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La comunicación se ha convertido, en el origen de cualquier proceso que implique 
la interacción de dos o más individuos. Esto ha traspasado las barreras de la concepción de 
la comunicación, al punto de que la mayoría de las organizaciones se ven en la necesidad 
de crear un departamento para la organización de sus procesos. Este trabajo de grado, 
busca resaltar la importancia de la comunicación en las organizaciones y demostrar que es 
un instrumento indispensable para cumplir los objetivos de cualquier empresa. En caso de 
la I.E. 0032 Raúl Porras Barrenechea Ate-Vitarte, la comunicación se convierte en  un 
Instrumento estratégico para la gestión de calidad por lo que se ha convertido en un 
aspecto fundamental para nuestra institución. Cada vez es más evidente la necesidad de 
establecer políticas de comunicación, que faciliten el cumplimiento los objetivos de todas 
las áreas, implícitos en un universo llamado institución. Esos procesos de comunicación, 
cada vez deben tomar estructuras más complejas, en las que la información y los medios de 
difusión de ésta, deben tener una coherencia asociada con los objetivos de la organización. 
Sin embargo, a la hora de analizar la comunicación y la gestión de calidad nos damos 
cuenta que es necesario demostrar la función de la comunicación como un instrumento 
estratégico para la consecución de los objetivos propuestos por nuestra institución. El 
resultado permitió tener un conocimiento completo de la organización y de su entorno, 
razón por la cual se pudieron identificar las variables de acción para realizar el trabajo de 
campo.  
 








Communication has become the origin of any process that involves the interaction 
of two or more individuals. This has gone beyond the barriers of the conception of 
communication, to the point that most organizations are in need of creating a department 
for the organization of their processes. This work of degree, seeks to highlight the 
importance of communication in organizations and demonstrate that it is an indispensable 
tool to meet the objectives of any company. In the case of the I.E. 0032 Raúl Porras 
Barrenechea Ate- Vitarte, communication becomes a strategic instrument for quality 
management, which is why it has become a fundamental aspect for our institution. The 
need to establish communication policies that facilitate compliance with the objectives of 
all areas, implicit in a universe called institution, is becoming increasingly evident. These 
communication processes must increasingly take on more complex structures, in which the 
information and the means of disseminating it must have a coherence associated with the 
objectives of the organization. However, when analyzing communication and quality 
management we realize that it is necessary to demonstrate the function of communication 
as a strategic instrument for achieving the objectives proposed by our institution. The result 
allowed to have a complete knowledge of the organization and its environment, reason for 
which the action variables could be identified to carry out the field work. 
 











La comunicación en el aula desarrolla relaciones de trabajo dentro de un clima de 
sinceridad, de escucha y de circulación de la información. Para ello resulta importante 
implementar diagnósticos y planificaciones participativas. Si no se estimula la habilidad de 
la escucha al otro, no hay feedback y se pierde el sentido del mensaje. Como diría Prieto 
Castillo (1999) se produce la "entropía comunicacional";  por lo tanto, si no sabes 
escuchar, corres el riesgo de comunicar la información que no le interesa a nadie y además 
se trunca otra vía de intercambio para generar creatividad y espíritu de equipo. 
La comunicación interna sirve para que la misión y la historia de la organización 
sean compartidas por todos. En las corrientes vinculadas al managment se vincula con la 
"motivación personal". Ignorar los planes generales de trabajo suele conducir a la 
fragmentación y al desconocimiento del sentido de las propias acciones en una 
organización. 
Antes de implementar un plan hay que conocer la organización sin previo 
diagnóstico. En este caso de la Comunicación Interna se pude realizar un relevamiento y 
análisis de las ofertas y demandas de comunicación haciendo entrevistas a integrantes, 
realizando el análisis de documentos que es todo material normativo o de difusión que 
utiliza la organización en sus diversos formatos y soportes. Mediante la observación se 
obtienen datos mediante la metodología FODA (Análisis de Fortalezas, Oportunidades, 
Debilidades y Amenazas) 
Una vez concluida esta etapa, se analiza el material procesado. De la interpretación 
de los datos se identifican cuáles son los actores generadores y receptores de información, 
los flujos informativos, el volumen y tipo de información que reciben y generan las 





La presente investigación consta de cinco capítulos: El primero, corresponde al 
planteamiento del problema en el cual se considera la formulación del problema, los 
objetivos y la justificación. 
El segundo, se refiere al marco teórico, en ella se presenta antecedentes de 
investigación, base teórica y definición de términos básicos. 
El tercero, está referido al reconocimiento de las variables, la operacionalización y 
se formulan las hipótesis. 
El cuarto, constituye la metodología de la investigación científica, abordando 
puntos como la tipificación de la investigación, estrategias de investigación, población e 
instrumentos de recolección de datos. 
El quinto capítulo presenta los resultados a nivel descriptivo como a nivel 
inferencial, así como la operacionalización de las variables. 













Capítulo I  
Planteamiento del problema 
1.1. Determinación del problema 
La comunicación, en el concepto integral de las personas, revela la conciencia y 
constituye la vida integral de la institución. En efecto, manifiesta la conducta de los 
individuos en los niveles que correspondan y expresan la conciencia de la sociedad y de los 
pueblos. Comunicar puertas adentro (durante las relaciones de trabajo) es desarrollar un 
ambiente de sinceridad, de escucha y de circulación de la información. Para ello resulta 
importante implementar planificaciones participativas; si no se estimula la habilidad de la 
escucha al otro, no hay feedback y se pierde el sentido de lo comunicado.  
Gestionar la comunicación implica definir un conjunto de acciones y 
procedimientos. Con los cuales, el sujeto despliegan una variedad de recursos para apoyar 
la labor de las organizaciones. A través de la Gestión de la Comunicación Interna, el 
hablante encuentra facilidad en el funcionamiento de todo el aparato comunicacional 
destinado al personal con el objeto de: promover la comunicación entre los miembros, 
facilitar la integración entre las realizaciones personales y las institucionales, reducir los 





contribuir a la creación de espacios de información, participación y opinión. 
El centro educativo N° 0032, “Raúl Porras Barrenechea”, en el distrito de Ate 
Vitarte, UGEL 06, cuenta con 53 docentes, 930 alumnos y 10 miembros del personal 
administrativo. La comunicación interna, en esta institución, ha sido resquebrajada por 
múltiples factores ocasionando un grave problema a su Cultura Organizacional, afectando 
el conjunto de valores, referencias, hábitos, ritos, signos etc., que fundamentan la 
concepción que la organización tiene de sí misma. Esta cultura organizacional debe ser el 
punto de partida y marco para la implementación de una gestión de calidad. 
Hoy se puede apreciar la falta de espíritu que caracteriza a las empresas. Esta fuerza 
importante permitiría afrontar la globalización y lograr una mayor competitividad. En este 
contexto, los procesos de cambio implican una variación sustancial en la vida de la 
empresa, es decir, repercuten en la forma de hacer y pensar tanto a nivel formal como 
informal dentro de la organización. De igual modo, se observa el problema del recurso 
humano (directivos, docentes y personal administrativo) que suele implicar el cambio de 
actitudes y comportamientos como miembros de la organización por medio de procesos de 
comunicación, toma de decisiones y solución de problemas buscando que los individuos 
trabajen juntos de la manera más eficaz posible”. 
La característica más resaltante del problema, en la Institución Educativa 0032 
“Raúl Porras Barrenechea”, del distrito de Ate Vitarte, es la comunicación interna que 
dificulta el proceso de gestión. El síntoma se nota las relaciones humanas y en el clima 
institucional que no tienen una buena conducción; la determinación del nivel de sus 
relaciones contribuye a mejorar el manejo y organización de la comunicación y así obtener 
mejores resultados a través de la toma de decisiones para ofrecer un servicio educativo de 
calidad. Las características citadas tienen su causa en la escasa o nula comunicación entre 





gestión, en la falta de estímulo a la habilidad de escuchar al otro. En caso de persistir las 
deficiencias señaladas, en el futuro podría manifestarse el deterioro de relaciones humanas, 
propiciando un clima institucional negativo que repercute en el servicio educativo de baja 
calidad, en la insatisfacción generalizada en los padres de familia. 
En consecuencia, dado las características descritas y las causas que ocasionan las 
deficiencias citadas, considero importante investigar acerca de la Comunicación interna y 
su relación con el proceso estratégico de gestión de la calidad en la Institución Educativa 
0069 “Machu Picchu”, de nivel secundario, con la finalidad de proponer alternativas que 
asegure una gestión y el valor que adquiere la comunicación en todas las empresas e 
instituciones educativas a nivel nacional.   
 
1.2.  Formulación del problema  
Problema General 
¿Qué relación existe entre la comunicación interna, externa y la gestión de calidad en la 
Institución educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate Vitarte 2017? 
 
Problemas Específicos 
El problema general se desagrega en los siguientes problemas específicos: 
Qué relación existe entre la comunicación interna, externa y la gestión de calidad en su 
liderazgo en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-
Vitarte 2017? 
 
¿Qué relación existe entre la comunicación interna, externa y la gestión de calidad de 







¿Qué relación existe entre la comunicación interna, externa y  la gestión de calidad de 
mejora continúa en la Institución educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de 
Ate-Vitarte 2017? 
 
1.3. Objetivo General y Específicos  
Objetivo General: 
Demostrar la correlación que existe entre la comunicación interna, externa y la gestión de 
calidad en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea  del distrito de Ate-
Vitarte  2017. 
 
Objetivos Específicos: 
Medir las propiedades de la comunicación interna, externa y establecer la correlación con 
las características de la gestión de calidad en su liderazgo en la Institución Educativa 0032 
“Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte  2017. 
 
Medir las propiedades de la comunicación interna, externa y establecer la correlación con 
las características de la gestión de calidad de procesos en la Institución Educativa 0032 
“Raúl Porras Barrenechea, distrito de Ate  Vitarte-2017. 
 
Medir las propiedades de la comunicación interna, externa y establecer la correlación con 
las características de la gestión de calidad de mejora continúa en la Institución Educativa 







1.4. Importancia y alcances  
El presente trabajo tiene finalidad teórica y práctica: en lo teórico trata de construir 
el material de consulta rápida para todos aquellos que busquen mejorar la comunicación 
interna y externa; en lo práctico se trata de poner en ejecución los procesos estratégicos de 
gestión en las organizaciones. 
Además, la investigación pretende recoger los datos e informaciones sobre los 
conflictos comunicacionales dentro de las instituciones educativas. Se enfatiza la 
asertividad y con ello, el investigador busca mejorar las relaciones interpersonales de la 
comunidad educativa; los resultados servirán de base para proponer mejoras y realizar otras 
investigaciones. Los beneficiados directamente con los resultados de esta investigación son 
los docentes de las Instituciones Educativas de Nivel secundario, ya que a través de la 
realidad educativa de la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”,  se logrará 
que la calidad de comunicación se incremente en el proceso de gestión y así promover el 
desarrollo institucional velando para que las relaciones entre docentes, padres de familia y 
alumnos sean cordiales; y en el plano externo lograr afianzar con la comunidad a fin de 
garantizar el apoyo de todos. 
 
1.5. Limitaciones de la investigación        
Las limitaciones más significativas son: 
En general: En el presente estudio teorizó cómo se relacionan entre la 
comunicación interna, externa y la gestión de calidad, tema sobre el cual hay pocas 
investigaciones por lo tanto no hay mucha información sobre estos temas. 
En cuanto a la factibilidad: La realización del estudio tuvo dificultades y 
restricciones en cuanto a la obtención del material bibliográfico necesario para el análisis, 





muestra para la obtención de datos para el análisis respectivo, debido a que los encuestados 
no todos están dispuestos a colaborar con la aplicación de los instrumentos. 
En cuanto a la generalización de los resultados: El hecho de que los resultados de la 
investigación están basados sólo en el estudio analítico de la muestra seleccionada, hace 































Capítulo II  
Marco teórico 
 
2.1.   Antecedentes 
Los antecedentes relevantes que directa o colateralmente se relacionan con las presentes 
investigaciones a nivel nacional e internacional son: 
 
2.1.1.   Antecedentes nacionales 
Investigaciones Nacionales: 
Bustamante (2007), en su tesis “La comunicación interna en una organización 
escolar y sus implicancias en el proceso de gestión educativa”. Concluyó:  
Existe la necesidad de dar más énfasis a la comunicación interna en las 
organizaciones educativas por la importante influencia que ejerce en la cultura, clima 
organizacional y el nivel de compromiso con los objetivos de la institución. La propuesta 
para mejorar el sistema de comunicación interna en el colegio investigado fue presentada 
de manera gráfica y descriptiva y recibe el nombre de Programa de Comunicación Interna. 
Esta investigación abre perspectivas para nuevos estudios que enfoquen la comunicación 
interna, el clima y la cultura organizacional como temas que influyen en una mejor gestión 






Castillo (2006), en su tesis “Influencia de la gestión pedagógica en los estilos de 
aprendizaje en los niños de las instituciones educativas de la unidad de gestión educativa 
local de ventanilla”. Concluyó: 
Se confirmó la hipótesis propuesta en el sentido de que la Gestión Pedagógica tiene 
relación directa con los estilos de aprendizaje de los niños de las Instituciones Educativas 
de la unidad de gestión local de ventanilla. El análisis de los indicadores ha confirmado 
que, en el periodo investigado, los objetivos no se cumplieron al no administrarse estilos de 
aprendizajes adecuados. Esta situación es la consecuencia de la práctica de una gestión 
pedagógica improvisada, que no permite procesar el desarrollo integral de los niños. 
 
Muerza (2002), en su tesis “La comunicación científica: una necesidad social”. 
Concluyó:  
En esta era mediática, los medios de comunicación masiva (MCM) contribuyen a 
elevar la cultura científica de la población. Primero, el uso del lenguaje es fundamental 
para llegar al público; por ejemplo, los periodistas difunden conocimientos científico-
tecnológicos teniendo ante sí la difícil compatibilidad entre la conceptualización y el 
lenguaje árido de la ciencia y la tecnología ante la simplicidad del lenguaje periodístico; es 
fundamental que se comprenda el mensaje y sea atractivo, y sea fiel al hecho científico. 
Segundo, la utilización de figuras retóricas como la analogía, la comparación, la metáfora, 
la paradoja o la transposición son instrumentos lingüísticos que en el caso del periodismo 
científico cobran más importancia. De ahí que sea importante que el periodista, o en 
general, cualquiera que vaya a divulgar un hecho científico-tecnológico, debe conocer y 
entender lo que está tratando de comunicar, para que luego se refleje en la manera de 





Podríamos seguir el consejo que nos ofrecía Antonio Machado en su libro “Juan de 
Mairena”, sobre la necesidad de utilizar el lenguaje “poético”: 
 
Márquez (2004), en su tesis “La práctica de valores de los docentes y su influencia 
en la gestión pedagógica en la Institución Educativa General Prado de la dirección 
regular de educación del callao”. Concluyó: 
1. La Institución Educativa General Prado, como parte del sistema Educativo Nacional, 
tiene problemas que impactan en la gestión pedagógica y más aún presenta una gran 
dificultad para interpretar lo que en ella ocurre. 
2. La influencia de la Honestidad en la Gestión Pedagógica de la Institución Educativa 
General Prado fue significativa, lo que fue comprobado mediante la correlación de 
Pearson, r=0,666; es un coeficiente de correlación considerable. 
3. La influencia del respeto por la Gestión Pedagógica de la institución educativa de 
General Prado fue significativa, lo que fue comprobado mediante la correlación de 
Pearson, r=0,685 siendo un coeficiente de correlación considerable. 
 
Chapula, M., en su artículo científico en la Revista Panamericana de Salud 
Pública, vol.18 no.6 Washington (2005). “Hacia un modelo de comunicación en salud 
pública en América Latina y el Caribe”. Concluyó:  
No existen estudios bibliométricos ni cienciométricos que permitan examinar con 
un criterio cuantitativo, retrospectivo e integral la producción científica sobre salud pública 
en América Latina y el Caribe. Además, las carencias de los sistemas de información 
existentes no permiten examinar la pertinencia, calidad e impacto de la producción 
científica con miras a evaluarla en función del cumplimiento de determinadas exigencias 





modelo preliminar de comunicación en salud pública en América Latina y el Caribe que se 
espera ayude a sentar las bases para una mayor investigación orientada hacia el desarrollo 
de un modelo de comunicación científica en el área. 
2.1.2   Antecedentes internacionales 
Fernández, D. (2009), en su tesis “La gestión de la nueva comunicación interna. 
Análisis de la aplicación de las tecnologías de la información en los procesos de 
comunicación interna de las universidades de la comunidad valenciana”. Concluyó:  
Las organizaciones modernas se encuentran condicionadas por una doble coyuntura 
que determina su desarrollo. Por un lado, la creciente importancia del factor humano y, por 
otro, la progresiva expansión de las Tecnologías de la Información y la Comunicación 
(TIC) están cambiando la estructura y la cultura de todo tipo de empresas e instituciones, 
dando lugar a la organización red. Este nuevo tipo de organizaciones es lógico y le 
corresponda un nuevo tipo de comunicación interna. La tesis plantea un modelo de gestión 
de la nueva comunicación interna que toma como eje central los portales corporativos, que 
se plantean como los grandes repositorios de los que se definen como los tres grandes 
contenidos que ha de reportar la comunicación interna: información operativa, información 
ad intra e información ad extra. Opción esta última que marcará las tendencias de futuro de 
la comunicación interna. 
 
Chompoy (2011), en su tesis “Comunicación organizacional interna para 
fortalecer el funcionamiento de la comisión de control cívico de la corrupción”. Concluyó: 
La comunicación organizacional está influida directamente por el Funcionalismo, 
debido a que la comunicación está orientada a la eficacia de la organización. Pero, en el 
momento en que abordamos la comunicación organizacional desde la cultura, ya no 





toda su complejidad: historia, religión, prácticas políticas, mundos artísticos, tradiciones y 
todos los demás elementos de la cultura. Se rompe así el Funcionalismo para enfocar la 
comunicación organizacional desde el Pensamiento Latinoamericano.  
 
Álvarez, B. (2005), en su tesis “La comunicación como herramienta de gestión 
organizacional”. Concluyó: Las teorías de comunicación e información y de desarrollo 
organizacional consideran a la comunicación como herramienta fundamental para lograr 
que las relaciones en las organizaciones sean exitosas. Gracias a estas teorías surge el 
presente artículo, luego de una investigación de campo realizado al personal administrativo 
activo de las diferentes Facultades y Dependencias de la Universidad del Zulia, cuyos 
objetivos fue analizar la gestión comunicacional adelantada por la Alta Gerencia 
Universitaria. Palabras claves: Comunicación, Gestión Comunicacional, Alta Gerencia 
Universitaria, desarrollo organizacional. 
 
Ojeda, E. (2006), en su tesis “Gestión de la Calidad en los Procesos Académicos 
de las Organizaciones Privadas de Educación Superior de la Ciudad de Maracaibo del 
Estado Zulia”. Concluyó: 
Esta investigación tuvo como objetivo general analizar la gestión de la calidad en 
los procesos académicos de las organizaciones privadas de educación superior de la ciudad 
de Maracaibo del Estado Zulia. La investigación fue soportada desde el punto de vista 
teórico por los autores Juran, Crosby, James y principalmente por los ocho principios de la 
gestión de calidad según la norma ISO 9000, para la variable Gestión de Calidad. El tipo 
de investigación se identificó como descriptivo y el diseño se definió como no 
experimental, transaccional de campo. La población estuvo conformada por 56 unidades 





instrumento fue un cuestionario de frecuencia con preguntas de respuestas cerradas; con 
cinco opciones de respuestas y compuesto por sesenta y dos preguntas. La validez fue a 
través de expertos. La confiabilidad fue calculada por el coeficiente Alfa de Cronbach, con 
un valor de 0,98. Como conclusión se verificó que la gestión de calidad es frecuentemente 
aplicada en los procesos académicos de las universidades privadas de la ciudad de 
Maracaibo, por lo que se recomienda aumentar el compromiso hacia la aplicación de 
gestión de calidad en dichos procesos para garantizar la satisfacción del cliente así como la 
productividad y efectividad de las organizaciones. La metodología empleada por el autor 
en este trabajo de investigación serviría de aporte al desarrollo de la metodología empleada 
en el presente trabajo. 
 
Piedra, Benítez, Saladrigas, Martínez y Acimed (2006), en su investigación  
“Análisis métrico de la producción científica en comunicación social en Cuba”. 
Concluyeron: 
 Se analiza métricamente la producción científica sobre comunicación social 
generada en Cuba entre los años 1994 y 2004. Se estudia el comportamiento temático, la 
fecha de producción de los documentos, el lugar de realización, los enfoques con los que se 
realizaron y los ámbitos de la comunicación. Palabras clave: Comunicación social, 




Rocha, S. (2007), en su tesis “El papel de los científicos en la comunicación de la 





Los autores han centrado sus intereses científicos, entre otros aspectos, en el 
desarrollo de una línea de investigación cuyo objetivo es profundizar en el conocimiento. 
El presente manuscrito aborda la comunicación de la ciencia a la sociedad desde el entorno 
de los científicos. En él se tratan de una forma sencilla los conceptos de comunicación, 
diseminación, difusión y divulgación científica, para posteriormente hacer hincapié en la 
importancia de la comunicación de la ciencia y la tecnología a la sociedad, subrayando la 
trascendencia de la participación de la comunidad científica en estas actividades, y 
analizando cuál es el papel de los científicos en la comunicación de la ciencia y la 
tecnología al público, sus actitudes, sus aptitudes y su implicación. Por otro lado, el libro 
recoge una síntesis de los resultados de un estudio financiado por la Subdirección General 
de Investigación de la Comunidad de Madrid. 
 
Ojeda, E. (2006),  en su tesis “Gestión de la Calidad en los Procesos Académicos 
de las Organizaciones Privadas de Educación Superior de la Ciudad de Maracaibo del 
Estado Zulia”. Concluyó: 
 Esta investigación tuvo como objetivo general analizar la gestión de la calidad en 
los procesos académicos de las organizaciones privadas de educación superior de la ciudad 
de Maracaibo del Estado Zulia. La investigación fue soportada desde el punto de vista 
teórico por los autores Juran, Crosby, James y principalmente por los ocho principios de la 
gestión de calidad según la norma ISO 9000, para la variable Gestión de Calidad. El tipo 
de investigación se identificó como descriptivo y el diseño se definió como no 
experimental, transaccional de campo. La población estuvo conformada por 56 unidades 
informantes y fue de tipo censal. La técnica de recolección de datos fue la encuesta y el 
instrumento fue un cuestionario de frecuencia con preguntas de respuestas cerradas; con 





través de expertos. La confiabilidad fue calculada por el coeficiente Alfa de Cronbach, con 
un valor de 0,98. Como conclusión se verificó que la gestión de calidad es frecuentemente 
aplicada en los procesos académicos de las universidades privadas de la ciudad de 
Maracaibo, por lo que se recomienda aumentar el compromiso hacia la aplicación de 
gestión de calidad en dichos procesos para garantizar la satisfacción del cliente así como la 
productividad y efectividad de las organizaciones. La metodología empleada por el autor 
en este trabajo de investigación serviría de aporte al desarrollo de la metodología empleada 
en el presente trabajo. 
 
Carrasquero G., (2004), en la tesis “Auditoría Interna de Calidad para las 
empresas contratistas petroleras del sector fluido basada en la Norma de Sistemas de 
Gestión de la Calidad ISO 9001:2000”. Concluyó: 
El propósito central de ésta investigación fue el de presentar el Diseño del Proceso 
de Auditoría Interna de Calidad para las empresas contratistas petroleras del sector fluido 
basado en la Norma de Sistemas de Gestión de la Calidad ISO 9001: 2000. Tomando como 
base los planteamientos de James (2000), González (1998), Mills (1999) y las Normas 
COVENIN ISO 9001:2000 Y COVENIN ISO 19011:2002, sobre los Sistemas de Gestión 
de la Calidad-Requisitos y Directrices para la Auditoría de los Sistemas de Gestión de la 
Calidad y/o Ambiental. La investigación fue de tipo descriptiva, transversal, aplicada, 
llevándose a cabo en dos fases una documental y otra de campo, siendo un diseño no 
experimental. La población estuvo constituida por 10 empresas con una muestra no 
probabilística de 20 personas gerentes y supervisores del área de calidad de las empresas 
contratistas petroleras de la Costa Oriental del Lago. Utilizando la técnica de muestreo por 
conveniencia, a los cuales se les aplicó un cuestionario conformado por 36 ítems, auto 





expertos en el área objeto de la investigación, los resultados arrojados por la aplicación del 
instrumento, fueron tabulados y graficados para ser utilizados como base para la 
elaboración del diseño propuesto. De igual forma la confiabilidad del instrumento se llevó 
a cabo a través del coeficiente de Cronbach, el cual indicó que era altamente confiable. El 
resultado de esta investigación fue el diseño de un proceso de auditoría interna, basado en 
las normas Covenin-ISO, como modelo efectivo para llevar a cabo las revisiones 
periódicas de los diferentes procedimientos, registros, métodos de trabajo en las empresas 
contratistas, lo que les permitiría orientarse hacia la mejora continua eliminando las no 
conformidades con acciones correctivas y preventivas. 
 
UNAM (2002). “Desarrollo de las bases de un modelo de comunicación de la 
producción científica”. Concluyó:  
Se buscó elaborar las bases de un modelo de comunicación científica que permitiera 
demostrar las diferencias entre los patrones de la comunicación de producción científica en 
diferentes disciplinas en Universidad Nacional Autónoma de México (UNAM). Partiendo 
de producción presentada por las diferentes dependencias de investigación de UNAM en 
los informes anuales institucionales 1997-2000, así como a través de un análisis de su 
presencia en bases de datos regionales e internacionales 1997- 1999. Fue posible asentar 
las bases para el desarrollo de modelos de comunicación de producción científica en las 
cinco áreas grandes del conocimiento: Ciencias Exactas, Ciencias Naturales, Ciencias 
Aplicadas, Ciencias Sociales, y Humanidades. Los investigadores de las áreas de ciencias 
exactas, naturales, y aplicadas publican principalmente a través de artículos en revistas 
arbitradas a nivel internacional En cambio, los investigadores de las ciencias sociales y 
humanidades dan igual importancia a publicación en capítulos de libro y en libros que a 





de las áreas sociales y humanísticas muestran preferencia por las revistas regionales como 
atestigua su presencia en las bases de datos regionales y escasa presencia en las 
internacionales. Concluimos que los patrones de investigación varían entre las principales 
áreas del conocimiento. 
 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Comunicación interna y externa 
La comunicación humana 
El hombre introvertido como el extrovertido necesita del contacto con la realidad 
para sentirse comunicado. El contacto le permite ejecutar el proceso de interacción humana 
en el contexto de la sociedad de la información y del conocimiento. 
 
Proceso de comunicación humana 
Dice Borden, G. (1974): "La comunicación humana es un proceso interpersonal tan 
esencial para el hombre, que hace circular mensajes a través de distintos canales al mismo 
tiempo o sucesivamente dentro de un contexto determinado" (p. 23). En la definición 
propuesta podemos visualizar claramente los elementos de la comunicación (Graciela 
Álvarez y & 2000): 
Emisor: Quien codifica y envía la información 
Receptor: Aquel a quien se dirige el mensaje 
Canal: Medio que se utiliza para transmitir la información 
Mensaje: Producto físico real de la codificación del emisor 
Código: signo, sistema de lengua, etc. 

























                   Figura 1 Circulación de mensajes 
Fuente: Álvarez, G. y & (2000): Introducción a la comunicación, base para el 
estudio de los signos. 
 
Según el cuadro, los mensajes circulan mediante la palabra hablada o escrita u otros 
signos no verbales. Las distintas informaciones se transmiten a los demás enviados por 
distintos símbolos y a través de canales de la comunicación: 
a. Canal verbal: es el canal por el que viaja la palabra, sea oral o escrita. 
b. Canal para verbal: por este canal viaja el tono de voz, ritmo al hablar, etc. 
c. Canal no verbal: por este canal se transmiten todos los mensajes que se expresan a 
través del cuerpo (gestos, posturas, miradas, etc.). 
 
Comunicación interna 
La comunicación interna constituye el proceso que realizan las empresas 
denominadas relaciones humanas. En las sociedades, las características de la comunicación 
revelan su conciencia. Barrera M. F. (2002, pág. 262) dice que la gente no puede ser 





diferente significado, lo que trae como consecuencia interpretaciones equivocadas. Por 
ejemplo, los técnicos poseen y utilizan un vocabulario preciso que el lego general no 
comprende. La mayor dificultad que se presenta en una empresa o institución es el 
problema de la comunicación mediante el lenguaje para establecer una perfecta 
coordinación entre los diferentes niveles de la línea vertical y las funciones especiales de la 
línea horizontal. 
La comunicación entre los niveles de la línea vertical se efectúa de arriba hacia 
abajo, es directa y la orden puede ir pasando de uno y otro nivel sin mayor tropiezo ni 
deformación, porque se refiere a asuntos concretos, tangibles, referidos a trabajos 
determinados, a propósitos bien definidos. En cambio, las comunicaciones que van hacia 
arriba se relacionan con los estados emocionales, con los sentimientos, las preocupaciones 
y reclamaciones del personal que no pueden ser observados directamente y que, al subir de 
escalón en escalón suele llegar deformadas y falseadas. En resumen, la comunicación y su 
perfecto funcionamiento, sin obstáculos e interferencias, constituye uno de los factores de 
la comunicación humana en las grandes organizaciones culturales, industriales y 
comerciales. 
A este tipo de comunicación también se le atribuyen algunas propiedades de 
naturaleza axiomática que conllevan consecuencias fundamentales que repercuten en las 
relaciones humanas. Se trata del axioma que es un enunciado básico que se establece sin 
necesidad de ser demostrado; no son verdaderos ni falsos en sí mismos, pero son 
convenciones utilizadas como principios de derivación de los demás enunciados de una 
teoría. Como diría Fernández, C. (1991) se produce la “entropía comunicacional” cuando 
no se sabe escuchar porque se corre el riesgo de comunicar muy mal la información que no 
le interesa a nadie y además se trunca otra vía de intercambio para generar creatividad y 





Componentes de la comunicación interna 
La comunicación interna, como proceso de intercambio de mensajes dentro de una 
institución o empresa, cuenta con tres componentes: 
Componente digital: está constituido por aquellos elementos que tienen un significado 
claro, inequívoco, que puede ser descifrado claramente. Este componente está formado 
básicamente por el signo lingüístico (letras o números); también se incluyen signos como 
la luz roja del semáforo; y gestos como movimientos de cabeza para decir sí o no, los que 
adquieren un significado único. 
Componente analógico: formado por aquellos elementos que transmiten una información 
cuyo significado no puede ser descifrado con exactitud. Este componente está formado por 
el lenguaje corporal (posturas, gestos), los tonos de voz (enérgico, débil), el modo de 
hablar, etc. 
Componente contextual: son las circunstancias bajo las cuales se realiza el proceso de 
comunicación y le dan un significado especial tanto para el componente analógico como 
para el digital. Por ejemplo, la frase “estoy muerto” no tendrá el mismo sentido si la 
decimos al finalizar el día de trabajo, que si lo decimos ante un problema grave. 
 
Tipos de comunicación interna  
Para la (EHB, 2010, pág. 148), la comunicación se puede clasificar en distintas 
tipologías dependiendo del canal utilizado y el grado de interacción entre emisor y 
receptor. En función del canal utilizado:  
Escrita: La que se realiza mediante la palabra escrita en un soporte, utilizando grafías, 
letras.  





No verbal: compuesta principalmente por expresiones faciales y gestos corporales. En 
función del grado de interacción puede ser:  
Directa: es la comunicación que se desarrolla entre el emisor y el receptor en forma 
personal, cara a cara.  
Indirecta: es aquella donde la comunicación está basada en una herramienta o instrumento 
ya que el emisor y el receptor están a distancia. Puede ser personal (hablar por teléfono, 
enviar un correo electrónico) o bien colectiva (periódicos, radio, libros).  
Según (Etchegaray, 2010, págs. 88,89) existen dos tipos de comunicación interna: 
formal e informal:  
Comunicación Formal.- Es la forma de comunicación que de manera expresa establece la 
organización, mediante protocolos, manuales, reglamentos, etc., y que generan todo un 
sistema de comienzo a fin dirigido y utilizado por todas los miembros de la empresa. 
Comunicación Informal.- La comunicación informal fluye dentro de la organización sin 
canales preestablecidos y surge de la espontaneidad de los empleados. Se le da alto nivel 
de credibilidad y suele estar relacionada con asuntos personales acerca de individuos o 
grupos de la organización. Este tipo de comunicación es conocida popularmente como 
“rumores o ruidos”. En definitiva, el estudio de la comunicación organizacional está cada 
vez más en auge y la experiencia afirma que las organizaciones que la llevan a cabo 
presentan una mayor crecimiento pues se tiene en cuenta complejos factores especialmente 
humanos que median entre los comportamientos y objetivos, políticas y metas de la 
organización para que de esta manera exista lineamientos que permitan el correspondiente 








Flujos de la comunicación 
 El autor (Fernández, D. 2010, pág. 93) afirma que los flujos de la comunicación, 
son tomados en cuenta a partir de la estructura comunicacional a nivel interno dentro de las 
organizaciones. La comunicación interna está dispuesta en cuatro formas: descendente, 
ascendente, diagonal y horizontal. Cada una de ellas obedece a la razón de ser; es decir la 
comunicación que se da a partir de las disposiciones de la gerencia, la participación de los 
colaboradores en las decisiones y el flujo de información entre las unidades de la 
organización respectivamente: 
Comunicación descendente: La comunicación descendente se ocupa de comunicar el 
orden establecido para el desarrollo de tareas, roles, entrenamiento, capacitación, 
directrices, políticas, etc. Su carácter principal se establece por la naturaleza de la 
organización, dar orden. No solamente desde el sentido imperativo de quien da una orden, 
sino desde el sentido de organizar y ordenar. Una de las principales funciones de la 
comunicación descendente es la de comunicar la cultura organizacional y las directrices de 
cómo cumplirlas.  
Comunicación Ascendente: La comunicación ascendente es aquella que al contrario de la 
descendente se da desde los niveles jerárquicos más bajos de la organización hacia los 
niveles más altos. Este flujo de comunicación permite que los colaboradores trabajen de 
manera proactiva en la toma de decisiones y participen constantemente en la creación e 
innovación de la organización. 
Comunicación Horizontal: la comunicación horizontal es aquella que se establece entre 
miembros de un mismo nivel jerárquico. Pueden ser entre departamentos, grupos o de 
forma individual, no hay presencia de autoridad y sirven para agilizar la estructura 
organizativa. Ese tipo de información se puede obtener a través de juntas, informes, 





Comunicación Oblicua: Es la que se puede realizar entre el gerente de departamento de 
comercialización y un empleado de finanzas y que está prevista en la organización. Es la 
necesidad de la coordinación intergrupal, debidas a una urgencia por parte del emisor para 
conseguir una respuesta del receptor.  
 
Principios de la comunicación interna 
En toda interacción humana dentro de una institución, la comunicación interna 
cumple con los siguientes principios: 
-No se puede vivir sin comunicar: en una situación de interacción, toda conducta tiene 
valor de mensaje, es decir, de comunicación. Actividad o inactividad, palabras o silencio, 
siempre influyen sobre los demás con valor de mensaje. En algunas situaciones, las 
personas se ven obligadas a comunicarse pero desean evitar el compromiso inherente a 
toda comunicación, entonces utilizan técnicas de descalificación entre las que se 
encuentran las incongruencias, cambios de tema o tratamiento tangencial, oraciones 
incompletas, malentendidos, interpretaciones literales de la metáfora o interpretación 
metafórica de expresiones literales. 
-En toda comunicación existe un nivel de contenido y un nivel de relación: en el 
vínculo comunicativo, la persona expresa su forma de ser y la visión de la relación con la 
otra persona. El nivel de contenido de un mensaje que trasmite la información y el tipo de 
relación que quiere lograr con el interlocutor delimita el tipo de relación deseable. El 
receptor en la comunicación puede rechazar, descalificar o aceptar el mensaje recibido. En 
una comunicación eficaz se plantea como vital la capacidad para metacomunicarse, esto 
significa hablar de la comunicación y no de falsos desacuerdos. 
-La naturaleza de una relación depende de la puntuación de las secuencias de 





relato. La manera cómo las personas puntúan sus relatos determina la naturaleza de la 
relación. La comunicación puede ser entendida como una serie ininterrumpida de 
intercambio de mensajes, sin embargo, los participantes siempre introducen la “puntuación 
de secuencia de hechos”. Tratemos de aclarar lo planteado, por ejemplo, en un intercambio 
o interacción alguien tiene la iniciativa, el predominio, la dependencia, etc. Una persona 
con determinado comportamiento es un líder, otra persona es considerado adepto, y resulta 
difícil esclarecer cuál surge primero o que sería del uno sin el otro. Una fuente importante 
de conflictos es la falta de acuerdos al puntuar las secuencias de hechos. Supongamos un 
problema entre dos compañeros de trabajo al que uno de ambos responde con marcado 
retraimiento y el otro con críticas constantes. Otro claro ejemplo es cuando envío un correo 
electrónico al responsable de un determinado departamento de mi empresa para aclarar 
algunas cuestiones laborales, éste responde pero no llega por problemas en el servidor. El 
que envío sus preguntas inicialmente considera que no le respondieron, que lo evaden, que 
no les interesa su problema y se ofende, abandonando la situación. El malestar silencioso 
puede durar eternamente, amén que decidan averiguar qué sucedió, pues en este caso fue 
un hecho externo casual quien interfirió en la puntuación de los hechos. 
-En toda comunicación existe un nivel digital y un nivel analógico: El lenguaje 
analógico está determinado por la conducta no verbal y será el vehículo de la relación; este 
se trasmite mediante símbolos lingüísticos o escritos. En su necesidad de combinar ambos 
lenguajes, el hombre, ya sea como receptor o emisor, debe traducir o decodificar 
constantemente de uno al otro y existe una dificultad inherente en este proceso de 
decodificación.  
- Todos los intercambios comunicacionales son simétricos o complementarios, según 
estén basados en la igualdad o la diferencia: las relaciones complementarias están 





con la conducta del otro. Existen dos posiciones distintas, uno ocupa la posición primaria o 
superior y el otro la secundaria o inferior. Es importante no identificar estas posiciones con 
otros términos como bueno, malo, fuerte o débil. Una relación de este tipo puede deberse al 
contexto: la relación médico-paciente, maestro-alumno, padre-hijo, jefe-subordinado y la 
conducta de cada uno favorece la del otro, es una especie de mutuo encaje.  
 
Barreras de la comunicación interna 
La comunicación interna es necesaria y esencial para el ser humano. Y aunque sea 
parte cotidiana de nuestras vidas, la realidad es que nos cuesta mucho trabajo 
comunicarnos bien y poco importan los adelantos tecnológicos en materia de 
comunicación. El hombre moderno está cada vez más aislado y tiene mayores problemas 
para entrar en verdadero contacto con sus semejantes, en forma profunda, abierta y sincera; 
muchas veces porque antepone obstáculos que entorpecen la comunicación. (Niño, V. 
1996).  
Las barreras de la comunicación se clasifican en tres ejes fundamentales que son a 
saber:  
 Causadas por el emisor: Cuando utiliza un código no común (un idioma diferente, un 
argot, expresiones no comprensibles por cuestiones culturales); cuando no es preciso o 
claro al enviar el mensaje (no vocalizar de manera adecuada, no guardar ilación en los 
relatos, ser complicados al narrar una historia); cuando falta habilidad para expresarse 
(no escucharnos a nosotros mismos, generar expectativas exageradas, suponer que el 
receptor conoce el tema); cuando existe actitud negativa con respecto al emisor, al 





timidez, vehemencia, protagonismo etc.; cuando hay imposibilidad para colocarse en 
el lugar del otro, no ser empático. 
 Causadas por el receptor: Falta de atención al mensaje, desinterés en el mensaje. 
Reaccionar ente la creencia de que es atacado o presionado. Realizar evaluaciones 
anticipadas de los mensajes. Proyectar nuestras impresiones, positivas o negativas, 
sobre el emisor o la historia. Aconsejar al emisor. Animar al emisor. 
 Causadas por el contexto: Espacio físico inadecuado. Mobiliario inadecuado. Ruidos 
molestos. Interrupciones varias (llamadas por telefónicas, interrupciones de terceros). 
 
Clases de comunicaciones internas 
Las comunicaciones internas llevadas a cabo dentro de una expresa  puede 
clasificarse en: 
 Intencionales: Son aquellas que, como su nombre lo indica, se hacen intencionalmente, 
sean escritas, orales, por señales u otros medios, y 
No intencionales: Son las que también, como su nombre lo sugiere, no se tuvo la intención 
de transmitir, pero que, sin embargo, se emiten. Por ejemplo: la vestimenta, el rubor, el 
temblor de las manos, el color tostado de la piel, etc. Muchas veces estas comunicaciones 
no intencionales no se desean hacer, son ocultas, pero a un observador perspicaz no se le 
puede escapar y le sirve para obtener datos de su interlocutor conformado o negado lo que 
intencionalmente éste le está comunicando. De ahí su utilidad en la actividad profesional 









Interferencias comunicativas internas 
Las interferencias comunicativas son hechos o barreras que dificultan la 
comunicación o que impiden, por completo, su recepción. Se puede clasificar en dos 
categorías. 
Interferencias físicas: Son originadas por el mundo externo que nos rodea, por ejemplo: el 
ruido, el corte de energía eléctrica, la descompostura del aparato emisor o receptor, etc., y  
Interferencias psíquicas: Son denominadas así porque acontecen en el mundo interno, en 
la psiquis del individuo, por ejemplo: la antipatía que siente el perceptor hacia quien emite; 
la falta de interés de éste en el tema, etc. 
En el ámbito de las relaciones públicas, las interferencias tienen una gran 
importancia. Pues, las relaciones entre los seres humanos se establecen por medio de la 
comunicación y si no hay buena comunicación, no pueden existir buenas relaciones 
públicas. De lo dicho se deduce que el relacionista público debe poner su máxima atención 
para prevenir la aparición de interferencias y, en caso de que ocurran, tratar de superarlas a 
la brevedad posible.  Existen muchas formas de superar las interferencias en la 
comunicación interna: 
La repetición: Consiste en lanzar varias veces el mismo mensaje en la misma forma. Es 
muy utilizada en la publicidad con el propósito de grabar en la mente del perceptor el 
mensaje lanzado o para el caso de que no recibiera el primero, pueda recibir los sucesivos.  
La reiteración: Es repetir varias veces el mismo mensaje, pero, en diferente forma. 
También la observamos en la publicidad. Cada cierto tiempo y para no hastiar al público se 
cambia el mensaje, pero, manteniendo la idea. 
La utilización de varios canales: Esta técnica radica en tratar de llegar a los destinatarios 





del periódico, porque podría no leerlo, sino, además, los servicios de Internet (e-mail, chat; 
etc.), el correo, la radio y la televisión. Alguno de estos medios llegará el receptor. 
Aislar el mensaje: Es el procedimiento por medio del cual el emisor busca la manera de 
que el nivel de su mensaje supere el de los demás, a fin de que el suyo pueda llegar con 
claridad al perceptor. Así, si durante el desarrollo de una clase existiera mucho ruido 
afuera, el profesor (emisor) cerrará las puertas y ventanas para que su mensaje supere el 
nivel comprensión. Este es el motivo por el cual, en el campo publicitario se intenta 
siempre presentar el anuncio en la forma más impactante y llamativa posible, porque de no 
ser así, se caería dentro del nivel medio de los otros mensajes, perdiéndose entre los demás 
de la 11tanda” sus impactos. 
 
Metacomunicación 
Definir la relación entre los comunicantes implica una información sobre la 
comunicación, es decir, una “meta comunicación”. Esta comunicación sirve para definir la 
relación cuando la comunicación haya sido confusa o ambivalente. En la comunicación 
humana, la referencia a los objetos se puede representar de dos maneras totalmente 
distintas: mediante un símil o semejanza (como el dibujo), o bien mediante un nombre (una 
palabra). Estos dos tipos de comunicación, uno mediante una semejanza auto explicativa y, 
el otro, mediante una palabra, son equivalentes a los conceptos analógicos y digitales. En 
la comunicación digital, la palabra es una convención semántica del lenguaje; no existe 
correlación entre la palabra y la cosa que representa, con la posible excepción de las 
palabras onomatopéyicas. Como señala Gonzales, L. (1968): “No hay nada” parecido a 
cinco en el número cinco; no hay nada particularmente “similar a mesa” en la palabra 
mesa. Por otro lado, en la comunicación analógica hay algo particularmente “similar a la 





En su necesidad de combinar estos dos lenguajes, el hombre, sea como receptor o 
como emisor, debe traducir constantemente de uno al otro. En la comunicación humana la 
dificultad inherente a traducir existe en ambos sentidos. No sólo sucede que la traducción 
del modo digital al analógico implica una gran pérdida de información, sino que lo opuesto 
también resulta sumamente difícil: hablar acerca de una relación requiere una traducción 
adecuada del modo analógico de comunicación al modo digital. 
Al emisor no sólo le resulta difícil verbalizar sus propias comunicaciones 
analógicas, sino que, si surge una controversia interpersonal en cuanto al significado de 
una comunicación analógica particular, es probable que cualquiera de los dos participantes 
introduzca en el proceso de traducción al modo digital, la clase de digitalización que 
concuerde con su imagen de la naturaleza de la relación. El hecho de traer un regalo, por 
ejemplo, constituye sin duda una comunicación analógica. Pero según la “visión” que 
tenga de su relación con el dador, el receptor puede entenderlo como una demostración de 
afecto, un soborno, o una restitución. 
En la comunicación patológica observaremos incongruencias entre lo digital y lo 
analógico. Una persona puede estar diciendo (digital). No estoy enfadado”, y sin embargo, 
su tono de voz, su expresión facial y sus gestos expresan auténtica agresividad (analógico). 
 
Hacia un plan de comunicación institucional interna 
Una organización es producto de la confluencia de varias dimensiones: objetivos, 
mecanismo organizativo y económico. La Comunicación atraviesa transversalmente a la 
institución en todas sus dimensiones. A raíz de ello, podemos reconocer diversos ámbitos 
de la comunicación en las organizaciones: 
 Ámbito de la información: se compone de normas y datos que permiten que la 





 Ámbito de divulgación: son las novedades y elementos que buscan captar a las 
personas, convencerlos, persuadirlos y sumar su voluntad a los fines de la 
organización. Los boletines, las publicaciones, son algunos de los elementos que se 
pueden implementar.  
 Ámbito de formación y socialización: tiene por meta reforzar en forma explícita la 
cultura institucional. En este marco se insertan las actividades de capacitación, las 
actividades recreativas y las celebraciones. 
 Ámbito de participación: es la participación destinada a que cada uno se exprese, 
darle la palabra y ofrecerle el reconocimiento. Puede incluirse el trabajo en equipo, 
el reconocimiento a las iniciativas, las sugerencias y las propuestas. 
 
La comunicación externa 
En las instituciones existe una preocupación por lograr tener un mayor contacto con 
el cliente. El objetivo es buscar una forma de entablar comunicación, en la que se logre 
fortalecer la relación organización–cliente. Uno de los principales problemas que afronta la 
comunicación interna es que los analistas tienen mucho trabajo y muchas veces no se 
pueden hacer estrategias que permitan fidelizar a los clientes, sino lo que es estrictamente 
necesario en términos de comunicación con el cliente. En la comunicación externa se 
prioriza la optimización de los medios de comunicación con el cliente. Para la organización 
es básica la optimización de las herramientas de comunicación que utilizan empleados y 
clientes. En el caso de la Institución Educativa 0069, la página web sería el instrumento 
fundamental para que las personas puedan conocer los productos y servicios que ofrece, la 
que le pueda ofrecer a clientes y empleados. Al consultar las páginas web de las otras 





información muy completa en cuanto a: política de calidad, descripción de servicios 
educativos, etc. Información que se encuentra desactualizada en la página web del colegio.  
La organización no cuenta con un portafolio de servicios para entregarles a sus 
clientes. Es importante la elaboración de un portafolio de servicios para entregarles a los 
clientes, ya que este no existe y hace falta para que los clientes tengan una mayor 
información de lo que hace la Institución. A nivel corporativo cuentan con una 
presentación muy sencilla en Word que contiene la forma cómo están organizados, 
información de la plana jerárquica y docente y una breve descripción de los servicios que 
ofrece.  
Cultura de la comunicación con el cliente  
A pesar de existir un defensor del cliente por políticas de la Superintendencia 
Financiera, en comunicación externa existe la necesidad de crear estrategias de 
comunicación con el cliente, las cuales permitan realizar una mejor comunicación con 
éstos. 
 
Procedimiento de comunicación externa  
Atención al Cliente: Toda queja, reclamo o sugerencia debe ser recogida de forma 
inmediata por medio del libro de reclamaciones y sugerencias. Asimismo, la institución es 
responsable de buscar los mecanismos de solución de acuerdo al tipo de solicitud 
presentada según el procedimiento establecido.  
El reporte de quejas: todo reclamo y sugerencias debe ser remitido al jefe inmediato para 
darle seguimiento y solución.  
El buzón de sugerencia: debe ser físico y virtual que tienen por finalidad recabar las 
opiniones o reclamos del cliente y serán revisados por la Comisión asignada y remitida a la 





Difusión de campañas por convenio: la coordinación con empresas para la firma de 
convenios será efectuada por un responsable designado por la autoridad responsable. Las 
campañas informativas será ejecutada en coordinación con el responsable; el reporte de las 
campañas por convenio serán informadas tanto a la Dirección Administrativa como al jefe 
de la Unidad. 
 
Desarrollo de las relaciones y de la comunicación interna y externa 
La eficacia de la gestión de las relaciones internas está íntimamente ligada a la 
calidad de las comunicaciones dentro de una empresa. De hecho, gran cantidad de 
empresas han comprobado que la clave para tener un buen programa de relaciones internas 
consiste en disponer de canales de comunicación que proporcionen a los empleados el 
acceso a información importante de la empresa, así como la oportunidad de expresar sus 
ideas y sentimientos. Si los supervisores conocen las políticas de empleo y empleados 
saben cuáles son sus derechos, habrá menos posibilidades de que se produzcan malos 
entendidos. 
Los directores se comunican con sus empleados mediante un sistema que consiste 
en dar pasos y hablar con ellos de manera informal, con la publicación de boletines; la 
información que se envía y se recibe en las comunicaciones es de dos tipos: sobre hechos y 
sobre sentimientos: Los hechos son elementos de información que se pueden medir o 
describir de manera objetiva. 
 
Difusión de la información 
La difusión de información consiste en hacer que la información esté disponible 
para todas las personas que toman las decisiones dondequiera que estas se encuentren. Al 





información sentaran más responsabilidades y estarna en mejores condiciones para 
participar en la toma de decisiones. 
La difusión permite a los directores adóptate estilos de liderazgo y configuraciones 
de trabajo más participativas, destinados a fomentar mayor compromiso por parte del 
empleado y sobre todo a crear mejores relaciones internas. 
 
2.2.2. Gestión de Calidad 
En este mundo globalizado de hoy, esta necesidad ha venido incrementando y 
haciéndose más compleja y demandante. En la actualidad la Calidad  está influenciada por 
aportes de diferentes teorías sin las cuales hubiese sido imposible llegar a ese compendio 
tan importante sobre Calidad Total, Calidad Integral, o como la denomina Sosa en su libro: 
Administración por Calidad, Un modelo de Calidad Total para las Empresas, donde plantea 
que el término APC es el más adecuado para designar la Calidad, dado que da una idea 
completa de su importancia desde su designación, en función de que dicho término quiere 
decir de "que todas la cosas que queremos lograr en la organización deben alcanzarse 
mediante el desarrollo de todos los procesos con calidad" (Sosa , 2006, pág. 13). 
Solo para mencionar algunas teorías se debe comenzar con Edwards Deming, 
conocido en algunos círculos como el padre de la Calidad. Según Sosa (2006); Deming, 
creó a inicios de los años cincuenta, un modelo de calidad basado en el establecimiento de 
14 pasos, tales son: Crear constancia en el propósito de mejorar el producto y el servicio, 
adoptar la nueva filosofía, dejar de depender de la inspección masiva, acabar con la 
práctica de adjudicar contrato basándose sólo en el precio, mejorar continuamente y por 
siempre el sistema de producción y servicio, instituir la capacitación, el liderazgo, desterrar 
aspectos como: el temor, barreras entre las áreas de apoyo, los slogans, las cuotas 





así como, establecer un vigoroso programa de educación y tomar medidas para lograr la 
transformación. 
Gestión de recursos humanos 
El proceso de Recursos Humanos se caracteriza por ejercer un papel 
eminentemente directivo, macro organizacional, dinámico y en constante transformación. 
Se encuentra más vinculado al desarrollo y a la flexibilización de los sistemas de trabajo 
asociados con el cambio, sus ciclos de actividad son a mediano y largo plazo, y su 
orientación de carácter estratégico. Los resultados tienden a ser intangibles, difícilmente 
cuantificables, y tienen ciclos largos de retroalimentación. Normalmente la función se 
ejerce por personas que tienen mayores oportunidades de alcanzar poder y más alto status 
en la organización (Pollit, Ch. 1996).  
Sin considerar el tipo de modelo que se quiera aplicar, la explosión tecnológica y la 
especialización o capacitación que involucra, las modificaciones en las estructuras para 
asimilar los cambios y la relación entre éstos y el campo social de las organizaciones, 
hacen muy difícil una gestión organizacional equilibrada. Por el contrario, en la mayoría de 
los casos se han abierto brechas, creándose vacías de dirección entre el rápido avance 
tecnológico y el manejo afectivo del recurso humano. 
De tal manera, que podemos expresar que la gestión de recursos humanos es una 
especialidad de las ciencias de la administración, que trata en general, de la adecuada 
logística, aplicación, mantenimiento y desarrollo de las personas, y que surgió debido al 
crecimiento y complejidad de las tareas y de la gestión en la organización. 
 
Sistema de calidad  
Cuatrecasas  (2001) define el sistema de calidad como un conjunto de la estructura 





se establecen para llevar a cabo la gestión de la calidad. Para James (1997) el sistema de 
calidad está diseñado para proporcionar el apoyo y el mecanismo necesarios para la 
conducción eficaz de las actividades relacionadas con la calidad en una organización.  
Un sistema de calidad se puede entender como un método planificado y sistemático 
de medios y acciones para gestionar una empresa. Una gestión que introduce una serie de 
innovaciones y asegure la conformidad de los productos o servicios con los requisitos 
especificados. 
Este sistema comprende la estructura organizacional conjuntamente con la 
planificación, los procesos, los recursos y los documentos que se necesita para: alcanzar 
los objetivos de la organización, proveer mejoramiento de productos y servicios, y para 
cumplir los requerimientos de los clientes. 
Por otro lado, le permite a la organización establecer un enfoque y un marco de 
referencia objetivo, riguroso y estructurado para el diagnóstico de la organización, así 
como determinar las líneas de mejora continua hacia las cuales debe orientar sus esfuerzos.  
El sistema de calidad se encuentra condicionado por: 
 Organización con la que se cuenta  
 Tipo y naturaleza del producto o servicio 
 Medios materiales y humanos  
 Exigencias de mercado o clientes 
 
Principios de gestión de la calidad 
Un principio de gestión de la calidad es un patrón fundamental para guiar y dirigir 
de forma exitosa a una organización encaminada a la mejora continua de su desempeño 
considerando las necesidades de todas las partes interesadas. Acorde con la norma ISO 





pueden ser utilizados por la alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia 
una mejora en el desempeño laboral.  
Principio 1: Enfoque al Cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y, por lo 
tanto, deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y 
esforzarse en exceder sus expectativas. 
Principio 2: Liderazgo. Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 
organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal 
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización. El 
rol del líder en este caso implica mantener a las personas comprometidas con la labor 
desarrollada.  
Principio 3: Participación del personal. El personal, en todos los niveles, es la esencia de 
una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el 
beneficio de ésta. Es por ello que la organización debe preocuparse por mantener a su 
personal satisfecho y enfocado en la obtención de resultados.  
Principio 4: Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza más 
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un 
proceso. Es indispensable identificar tales procesos y la interacción que existe entre ellos. 
Un proceso es considerado como tal cuando en una actividad o conjunto de actividades se 
utilizan una serie de recursos para poder transformar las entradas en salidas, las cuales con 
frecuencia representan la entrada del siguiente proceso. 
Principio 5: Enfoque de sistema para la gestión. Identificar, entender y gestionar los 
procesos interrelacionados como un sistema que contribuye a la eficacia y eficiencia de 





Principio 6: Mejora Continua. La mejora continua en el desempeño global de la 
organización debería ser un objetivo permanente de ésta. Esto se refiere a que dentro de la 
organización siempre se debe buscar alguna oportunidad para seguir mejorando.  
Principio 7: Enfoque basado en los hechos para la toma de decisión. Las decisiones 
eficaces se basan en el análisis de los datos y la información. Se debe impedir la toma de 
decisiones a partir de supuestos o repentinas opiniones.  
Principio 8: Relación mutuamente beneficiosa con el proveedor. Una relación 
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de una organización y sus proveedores para 
crear valor, dado que estos son interdependientes.  
Estos ocho principios de gestión de la calidad deberían ser aplicados de forma conjunta con 
el propósito de contribuir en la satisfacción de las necesidades del cliente y el 
cumplimiento de cada uno de los objetivos de la organización.  
 
Dimensiones de la calidad de gestión 
Liderazgo 
Todas las organizaciones competitivas de hoy, requieren de un líder, quien pueda 
dirigir, planificar, tomar decisiones en concordancia con la organización y gestionar la 
mejora continua de todos los procesos. Los métodos que actualmente se utilizan en las 
organizaciones para gestionar aspectos tales como calidad, requieren considerar seriamente 
diversos enfoques ubicados en planos distintos a los requisitos técnicos que definen estos 
sistemas de gestión. Uno de los enfoques con mayor influencia en el éxito de la 
implementación de un sistema de gestión lo constituye el liderazgo, en virtud de que los 
líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. 
El liderazgo implica aprender a moldear el futuro. Existe el liderazgo cuando las personas 





nuevas circunstancias. El liderazgo implica crear un ámbito en el cual los seres humanos 
continuamente profundizan su comprensión de la realidad y se vuelven más capaces de 
participar en el acontecer mundial, por lo que en realidad el liderazgo tiene que ver es con 
la creación de nuevas realidades 
Procesos  
La planificación, depuración y control de los procesos de trabajo, lo que se conoce 
como gestión por procesos constituye una óptima estrategia de mejora de la calidad, puesto 
que sirve para aumentar el rendimiento y la capacidad de las organizaciones. Por otro lado, 
la gestión de procesos permite indagar de forma regular sobre la calidad que percibe el 
cliente y las posibilidades de mejorar el servicio que recibe. La calidad percibida por el 
cliente está directamente relacionada por la forma en que la organización realiza todas sus 
actividades: contratación, mantenimiento, control del servicio, gestión de la 
documentación, formación del personal, etc. Por este motivo, un enfoque de la gestión de 
calidad dirigida a los procesos es toda una garantía de eficiencia y consecución de rápidos 
y óptimos resultados en los indicadores de calidad. 
Mejora continua  
La mejora continua es un proceso que pretende mejorar los productos, servicios y 
procesos de una organización mediante una actitud general, la cual configura la base para 
asegurar la estabilización de los circuitos y una continuada detección de errores o áreas de 
mejora. La mejora continua constituye un método eficaz para lograr la calidad total, 
también denominada excelencia, que es la evolución que ha ido experimentando el 
concepto de calidad. La calidad es, por lo tanto, el estadio más evolucionado dentro de las 
sucesivas transformaciones que ha sufrido el término de calidad a lo largo del tiempo. En 
un primer momento, el enfoque de calidad se dirigía casi exclusivamente a la calidad del 





grupos de interés para la organización: accionistas, profesionales de la plantilla, 
proveedores y sociedad en general. En los últimos tiempos está tomando mucha fuerza el 
concepto de aseguramiento de la calidad, que puede definirse como una etapa que permite 
garantizar el nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado por la 
organización, lo cual otorga un mayor protagonismo e importancia a la mejora continua. 
 
Evolución de los Recursos Humanos 
A grandes rasgos, se distinguen tres períodos en la evolución del manejo como 
proceso del recurso humano: 
1) Período Administrativo: 
 El recurso humano es un costo que hay que minimizar, un factor de producción y 
un gasto. 
 Adopción de políticas de tipo reactivas. 
 Obtención de cantidad y calidad de mano de obra al menor precio. 
 Manejo orientado hacia el control y al rendimiento. 
 Obra de mano numerosa. 
 La fabricación o producción es lo prioritario. 
 La función es administrativa y basada en el cumplimiento de normas y reglas. 
 El manejo del recurso humano centra su atención especialmente en las funciones de 
contratación, desafectación, estudio de salarios ligados al rendimiento y a la 
descripción de puestos. 
2) Período de Gestión: 
 Consideración de necesidades de tipo social y psicológico de las personas, 





 Se adquiere la conciencia de que los comportamientos no responden a formas 
racionales y que están condicionados por sentimientos colectivos y por los grupos a 
los que se pertenece. 
 La relación contractual se extiende no sólo a los aspectos de retribución sino 
también a factores de tipo psicológico. 
 Se mantiene la consideración del recurso humano como un costo que hay que 
minimizar. 
 Las acciones que se emprenden tienen un carácter proactivo. 
3) Período de Desarrollo: 
 Conciliación entre necesidades económicas de la organización y necesidades de los 
que trabajan en ella. 
 Consideración de las personas como un elemento determinante del desarrollo de la 
organización. 
 La motivación y eficacia del personal depende de la forma como es utilizada la 
persona. En este período se establece que el recurso humano se debe optimizar y 
que las acciones en su manejo tengan un carácter proactivo. De tal modo  que, a 
partir de este momento, se inicia la concepción estratégica de los recursos humanos 
con sus características especiales. 
 
Gestión de calidad en educación 
La construcción del conocimiento en el contexto de la nueva realidad económica y 
política internacional es el producto de la gestión de calidad en educación. A partir de la 
Revolución Industrial y las Crisis del Petróleo, la evolución de la Gestión (o management) 
de las organizaciones, en la mayoría de los casos, se condujo haciendo crecer la 





manejo de los recursos humanos adquiera día a día mayor importancia (Sánder, B. 2010, 
pg. 9). 
Lo anterior se confirma, entre otros factores, debido a los trastornos originados por 
la creciente complejidad de la economía, la interdependencia de los mercados, la gran 
competitividad, la velocidad del cambio tecnológico, las nuevas necesidades de las 
organizaciones y personas, y la mayor educación de la fuerza laboral, que hacen que la 
gestión sea un proceso dinámico de adaptación al clima externo e interno, poniendo en 
evidencia la importancia que adquiere el proceso estratégico en la gestión de la calidad. 
 
2.3.   Definición de términos básicos 
Acciones educativas  
Las acciones educativas son todas aquellas actividades metodológicas que proporcionan el 
desarrollo de actividades formativas en diferentes ámbitos de la enseñanza.  
Actitudes  
Es la forma de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un individuo para 
hacer las cosas. En este sentido, se puede decir que es su forma de ser o de actuar. 
Calidad 
Para Galgano, cuando se habla de calidad se debe considerar ocho puntos importantes: 
Satisfacción del cliente, prevención, atención a los clientes internos, productividad, 
flexibilidad, eficiencia, proceso, inversión e imagen hacia el exterior. (Galgano A., 1995, p. 
16). 
Comunicación 
Es intercambiar, compartir, poner en común, hacer partícipe a alguien de algo, es un 







Es el intercambio entre individuos mediante el uso de un código lingüístico. 
Dirección 
Es una de las principales funciones de la Administración y la define como una actividad 
continua de tomar decisiones y traducirlas en instrucciones, sean específicas o generales; 
desde este punto de vista la dirección está estrechamente ligada  a la función de liderazgo.  
Educación 
Es un proceso de aprendizaje y enseñanza que se desarrolla a lo largo de toda la vida, lo 
cual implica que la educación es un emprendimiento humano que no comienza ni termina 
con el espacio educativo institucional, sino que también desarrolla en diferentes ámbitos de 
la sociedad. 
Gestión  
Acción y efecto de gestionar.//2. Acción y efecto de administrar.// de negocios f. Der. 
Cuasicontrato que se origina por el cuidado de intereses ajenos sin mandato de su dueño. 
Gestión Educativa. 
Consiste en presentar un perfil integral, coherente y unificado de decisiones. Definir 
acciones para extraer ventajas a futuro, se consideran tanto las oportunidades y amenazas 
del medio en el que está inserta como los logros y problemas de la misma organización. 
Definir el tipo de servicio educativo que se ofrece. 
Gestión Pedagógica 
Es la gestión de los procesos educativos, de la programación curricular del sistema de 









Es un cargo que ocupa el director de una empresa, quien tiene dentro de sus múltiples 
funciones representar a la sociedad frente a terceros y coordinar todos los recursos a través 
del proceso de planteamiento; organización, dirección y control a fin de lograr objetivos 
establecidos. 
Organización 
Desde el punto de vista de actividad o función, organización, según Senlle (2001), es la 
“disposición, arreglo u orden de las cosas para que funcionen. Organizar es establecer 
procesos, sujetando a reglas el número, orden, armonía y dependencia de las partes que 



























Hipótesis y variables 
3.1. Hipótesis  
Hipótesis General  
Existe relación directa entre la comunicación interna, externa y  la gestión de calidad en la 
Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte 2017. 
 
Hipótesis Específicas 
Existe relación directa entre la comunicación interna, externa y  la gestión de calidad en su 
liderazgo en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-
Vitarte 2017. 
Existe relación directa entre la comunicación interna,  externa y  la gestión de calidad de 
procesos en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-
Vitarte 2017. 
Existe relación directa entre la comunicación interna, externa y  la gestión de calidad de 









La Comunicación interna y externa 
Conceptual 
Comunica a los trabajadores todo lo que quieren y necesitan saber, con pantallas digitales 
funcionales y dinámicas que permiten actualizar contenido en tiempo real y segmentarlo de 
acuerdo al tipo de destinatario. El Diario Mural Digital de la comunicación en las 
instituciones dejó en el pasado a las costosas revistas corporativas, los e-mails que colapsan 
la bandeja de los trabajadores y la Intranet a la cual ingresan sólo para hechos puntuales. 
Las pantallas digitales mejoran la comunicación interna de empresas y organizaciones con 
la oportunidad única de comunicar en forma instantánea. Para ello se utilizan diseños 
atractivos en base a la imagen corporativa de cada empresa. 
 
Operacional: 
Dimensión 1: comunicación interna, formación y socialización, capacitación, actividades 
recreativas, celebraciones de fichas cívicas, empatía.; y participación: reconocimiento, trabajo 
en equipo, propuestas, proyectos, asertividad, etc. 
 
Dimensión comunicación externa: información: normas, directivas, etc.; divulgación: 











Gestión de calidad 
Conceptual 
La nueva realidad internacional, en épocas de transición hacia el siglo XXI, está 
acompañada de una renovada preocupación por la promoción de los procesos estratégicos 
de gestión. Estos se conciben como el conjunto de acciones de planeamiento, organización, 
ejecución, coordinación y evaluación necesarios para el eficiente desarrollo de la acción 
educativa en beneficio del aprendizaje de los educandos. 
 
Operacional: 
Dimensión 1: liderazgo, se establece la unidad de propósito y la orientación de la 
organización, creando un ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a 
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización. El rol del líder en 
este caso implica mantener a las personas comprometidas con la labor desarrollada.   
 
Dimensión 2: procesos: describe el enfoque hacia la gestión de los procesos utilizado. 
Como los docentes, directivos y administrativos se comportan y forma en generan vínculos 
de calidad educativa, 
 
Dimensión 3: mejora continua: determina las prácticas de mejora continua de la I.E.A 










3.3. Operacionalización de Variables 
Tabla 1   




















-Formación y socialización 
- capacitación 
- actividades recreativas 








































- proceso de enseñanza-aprendizaje 




- medición y control 
- satisfacción del estudiante 

















4.1. Enfoque de la investigación  
El enfoque es cuantitativo porque utiliza la recolección de datos para probar una 
hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, para establecer 
patrones de comportamiento y probar teorías. 
 
4.2. Tipo de investigación 
La investigación es de tipo básico, modalidad descriptivo- transaccional y con 
carácter ex post-facto. Será básico en la medida que trata problemas teóricos, descriptivo 
porque pretende caracterizar y establecer las relaciones existentes entre las dimensiones: 
comunicación interna y externa con  la gestión de calidad en la Institución Educativa 0032, 
“Raúl Porras Barrenechea”, en el distrito de Ate Vitarte. Será transaccional, porque se 
aplican los instrumentos de investigación a la muestra de estudio en un determinado 
momento. Será ex post-facto porque el investigador recoge los datos de acciones pasadas. 
Por el contrario, examinará los efectos que tiene una variable que ha actuado u ocurrido de 





El método seguido en este trabajo corresponde a la modalidad básica que tiene el 
procedimiento Analítico–sintético: Se estudia de modo empírico–teórico cada uno de los 
aspectos esenciales del tema, descomponiéndolos en sus elementos para llegar, 
posteriormente, a determinados niveles de caracterización, integración, abstracción y 
generalización. 
4.3. Diseño de investigación 
El diseño empleado en esta investigación será el descriptivo–correlacional, de corte 
transaccional o transversal, puesto que se registrará información acerca de las variables 
bajo estudio (comunicación interna, externa y la gestión de calidad) con el objetivo de 
determinar el grado de correlación que existe entre las dos variables de interés en una 





Figura 2. Relación entre Comunicación  interna, externa y gestión de la calidad 
 
Dónde: 
M = Muestra. 
O1 = Observación de la variable 1 (La Comunicación Interna - Externa) 
O2 = Observación de la variable 2 (La Gestión de Calidad) 








4.4. Población y muestra 
Población 
La población está constituida por los docentes, personal directivo, administrativo de 
la Institución Educativa N° 0069, “Raúl Porras Barrenechea”, en el distrito de Ate Vitarte, 
los cuales suman un total de 128 personas. 
 
Muestra 
De la población se extraerá una muestra con las siguientes características: Para el 
caso de los directivos, docentes y administrativos se tomará una muestra probabilística al 




n = muestra      = 86 
N = población      = 110 
Z = nivel de confianza     = 1,96  
E = error permitido     = 5% = (0,05)  
p = probabilidad de ocurrencia del evento  = 50% = (0,5)  


















Unidad de análisis: 
Docentes, personal directivo, administrativo de la Institución Educativa N° 0069, 
“Raúl Porras Barrenechea”, en el distrito de Ate Vitarte. 
 
4.5. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Información 
Técnicas 
Para el presente trabajo de investigación se utilizó las "encuestas" como principal 
técnica de recolección de datos con enfoques cuantitativos. Su finalidad es recabar 
información que sirva para resolver nuestro problema de investigación. Esta técnica se 
traslada al uso de un instrumento de medición denominado cuestionario.  
La encuesta es una técnica muy recomendable para investigaciones en las que se 
necesita utilizar el enfoque cuantitativo, como es nuestro caso, y sus ventajas son: La 
objetividad de la recopilación de la información, el tratamiento estadístico de la 
información, y la realización de procedimientos inferenciales. 
Hoy en día la palabra "encuesta" es utilizada más frecuentemente para describir un 
método de obtener información de una muestra de individuos.  
 
Instrumentos de acopio de datos 
Los instrumentos empleados en la recolección de datos, se prepararon para cumplir 
los diferentes objetivos relacionados a la investigación, a continuación describiremos las 









Tabla 2  
Instrumentos  
 
Instrumentos de recolección de datos Fuente de 
Información 
1. Ficha de validación por juicio de expertos 
del contenido del instrumento de evaluación. 
2. Cuestionario de opinión sobre la 
comunicación interna y externa en la  
Institución Educativa 0032 “Raúl  Porras 
Barrenechea” en el distrito de Ate Vitarte. 
3. Cuestionario de opinión sobre la gestión de 
calidad en la  Institución Educativa 0032 
“Raúl  Porras Barrenechea” en el distrito de 
Ate Vitarte. 
 
Docentes, administrativos y 
directivos 









Propiedades de los instrumentos  
• La validez. Los instrumentos pasaron por un proceso de validez de contenido para mayor 
efectividad y medir lo que nos hemos propuesto.  
• La confiabilidad. Se utilizó el coeficiente Kuder Richardson para los cuestionarios que 
tratan sobre la comunicación interna, externa y de la gestión de calidad, por tener 
respuestas dicotómicas. La confiabilidad  permite al investigador  obtener la confianza que 
estos instrumentos puedan medir la apreciación de los estudiantes respecto a las variables 
en estudio. 
 
4.6 Tratamiento estadístico 
Para el tratamiento estadístico y la interpretación de los resultados se tuvieron en 









Según Webster (2001) “La estadística descriptiva es el proceso de recolectar, 
agrupar y presentar datos de una manera tal que describa fácil y rápidamente dichos datos” 
(p. 10). Para ello, se emplearán las medidas de tendencia central y de dispersión. Luego de 
la recolección de datos, se procederá al procesamiento de la información, con la 
elaboración de tablas y gráficos estadísticos. Así se obtendrá como producto: 
 
- Tablas. Se elaborarán tablas con los datos de las variables. Sobre las tablas APA (2010, 
p. 127) nos menciona: “Las tablas y las figuras les permiten a los autores presentar una 
gran cantidad de información con el fin de que sus datos sean más fáciles de comprender”. 
 Además, Kerlinger y Lee (2002) las clasifican: “En general hay tres tipos de tablas: 
unidimensional, bidimensional y k-dimensional” (p. 212). El número de variables 
determina el número de dimensiones de una tabla, por lo tanto, esta investigación usará 
tablas bidimensionales. 
 
- Gráficas. Las gráficas, incluidos conceptualmente dentro de las figuras, permitirán 
“mostrar la relación entre dos índices cuantitativos o entre una variable cuantitativa 
continua (que a menudo aparece en el eje y) y grupos de sujetos que aparecen en el eje x” 
(APA, 2010, p. 153). Según APA (2010), las gráficas se sitúan en una clasificación, como 
un tipo de figura: “Una figura puede ser un esquema una gráfica, una fotografía, un dibujo 
o cualquier otra ilustración o representación no textual” (p. 127). Acerca de las gráficas, 
Kerlinger y Lee (2002, p. 179) nos dicen “una de las más poderosas herramientas del 
análisis es el gráfico. Un gráfico es una representación bidimensional de una relación o 
relaciones. Exhibe gráficamente conjuntos de pares ordenados en una forma que ningún 





- Interpretaciones. Las tablas y los gráficos serán interpretados para describir 
cuantitativamente los niveles de las variables y sus respectivas dimensiones. Al respecto, 
Kerlinger y Lee (2002) mencionan: “Al evaluar la investigación, los científicos pueden 
disentir en dos temas generales: los datos y la interpretación de los datos”. (p. 192). Al 
respecto, se reafirma que la interpretación de cada tabla y figura se hizo con criterios 
objetivos. 
La intención de la estadística descriptiva es obtener datos de la muestra para 
generalizarla a la población de estudio. Al respecto, Sánchez, (2006, pp. 1-2) nos dice: “La 
idea básica que yace en todos los métodos estadísticos de análisis de datos es inferir 
respecto de una población por medio del estudio de una muestra relativamente pequeña 
elegida de ésta”. 
 
Estadística inferencial 
Proporcionó la teoría necesaria para inferir o estimar la generalización sobre la base 
de la información parcial mediante coeficientes y fórmulas. Así,  Webster (2001) sustenta 
que “la estadística inferencial involucra la utilización de una muestra para sacar alguna 
inferencia o conclusión sobre la población de la cual hace parte la muestra” (p. 10). 
Además, se utilizará el SPSS (programa informático Statistical Package for Social Sciences 
versión 23.0 en español), para procesar los resultados de las pruebas estadísticas 
inferenciales. La inferencia estadística, asistida por este programa, se empleó en: 
 La hipótesis central 
 Las hipótesis especificas 








La estrategia que permitió contrastar la hipótesis, se realizó de acuerdo al siguiente 
procedimiento: 
a) Los datos recolectados fueron codificados y procesados en el Software SPSS versión 23, 
haciendo uso inicial de las pruebas estadísticas descriptivas mediante tabla de frecuencias y 
gráficas de barras para analizar cómo se manifiestan las características y los perfiles de la 
comunicación  interna y externa y de la gestión de calidad. 
Cabe mencionar que se hará uso del software SPSS V.23 para el procesamiento de 
la información. 
b) Para el contraste de las hipótesis, se utilizarán las pruebas estadísticas correlaciónales, 
con la finalidad de conocer la relación significativa o no, entre las variables comunicación  
interna y externa y de la gestión de calidad, para finalmente analizar la relación hallada. La 
relación será cuantificada mediante la prueba estadística denominada rho de spearman. 
c. La contrastación de las hipótesis se ejecutó mediante el valor p, la cual requiere las 
siguientes interpretaciones: 
Si valor p = 0,05, se acepta hipótesis nula (Ho) 























5.1. Validación y confiabilidad del instrumento 
Ficha técnica de la prueba sobre gestión de calidad 
a) Nombre: Cuestionario  
b) Elaboración: Eveling Rosario QUISPE ASTO 
c) Forma de administración: Colectiva. 
d) Usuarios: Personal docente, directivo y administrativo 
e) Tiempo de aplicación: 45 minutos. 
f) Corrección: A mano usando la clave de respuestas. 
g) Puntación: Sistema de evaluación vigesimal de 15 para cada instrumento. 
h) Aspectos normativos: Baremo peruano, en una muestran representativa. 
i) Significación: El puntaje interpretado en función de los baremos percentiles permiten 








5.1.1. Validación del instrumento 
Con la validez se determina la revisión de la presentación del contenido, el 
contraste de los indicadores con los ítems que miden las variables correspondientes. 
Hernández, S. (2006) expresó la validez como el grado de precisión con el que el test 
utilizado mide realmente lo que está destinado medir. Lo expresado anteriormente define la 
validación de los instrumentos, como la determinación de la capacidad de los instrumentos 
para medir las cualidades para lo cual fueron construidos. 
Los instrumentos de medición utilizados (cuestionario, pruebas escritas) fueron 
validados mediante el procedimiento conocido como juicio de expertos. 
A los expertos se les suministró los instrumentos (matriz) de validación donde se 
evaluó la coherencia entre los reactivos, las variables, las dimensiones y los indicadores, 
presentadas en la matriz de operacionalización de las variables, así como los aspectos 
relacionados con la calidad técnica del lenguaje (claridad de las preguntas y la redacción).  
La validación del instrumento se realizó en base al marco teórico, considerándose la 
categoría de “validez de contenido”. Se utilizó el procedimiento de juicio de expertos 
calificados quienes determinaron el coeficiente de confiabilidad a partir del análisis y 
evaluación de los ítems del respectivo instrumento. 
A los expertos se les entregó un formato pidiéndosele que evaluaran los 
instrumentos en su totalidad. Para este efecto, se les pidió que emitieran su opinión sobre 












- Coherencia  
- Metodología 
De los resultados procesados podemos concluir que los dos cuestionarios son 
válidos, sobre la comunicación interna y externa tiene un promedio de 85% y sobre la 
gestión de calidad 83%. 
 
Tabla 3  
Opinión de expertos para la validación sobre la comunicación interna y externa 
 
























































































Está formulado con lenguaje apropiado. 
90 85 90 
85 
Objetividad 
Está expresado en conductas 
observables. 
90 80 90 
80 
Actualidad 
Adecuado al avance de la ciencia y la 
tecnología. 
85 80 85 
80 
Organización 
Existe una organización lógica entre 
variables e indicadores. 
85 80 85 
    80 
Suficiencia 
Comprende los aspectos en cantidad y 
calidad. 
90 85 90 
89 
Intencionalidad 
Adecuado para valorar aspectos sobre    
la comunicación interna y externa. 
90 80 80 
80 
Consistencia 
Consistencia entre la formulación del 
problema, objetivos y la hipótesis.  
90 89 80 
80 
Coherencia 
De índices, indicadores y las 
dimensiones. 
90 85 85 
80 
Metodología 
La estrategia responde al propósito de la 
investigación. 
85 85 85 
81 
Totales 88% 83% 85% 
82% 






Tabla 4  
Opinión de expertos para la validación del cuestionario sobre la gestión de calidad 
 
Fuente: Informes de expertos sobre validez y aplicabilidad del instrumento. 
 
5.1.2. Confiabilidad del instrumento 
Con respecto a la Confiabilidad se estima que un instrumento de medición es 
confiable cuando permite determinar que el mismo, mide lo que el investigador quiere 
medir, y que, aplicado varias veces, replique el mismo resultado. 
 
Criterio de confiabilidad valores  
0,81 a 1,00 Muy Alta confiabilidad 
0,61 a 0,80 Alta confiabilidad 





















































































Está formulado con lenguaje apropiado. 
78 80 80 85 
Objetividad 
Está expresado en conductas 
observables. 
75 80 85 90 
Actualidad 
Adecuado al avance de la ciencia y la 
tecnología. 
85 80 85 80 
Organización 
Existe una organización lógica entre 
variables e indicadores. 
80 80 85    90 
Suficiencia 
Comprende los aspectos en cantidad y 
calidad. 
80 75 80 80 
Intencionalidad 
Adecuado para valorar aspectos sobre  la 
gestión de calidad 
80 80 80 80 
Consistencia 
Consistencia entre la formulación del 
problema, objetivos y la hipótesis.  
80 85 80 90 
Coherencia 
De índices, indicadores y las 
dimensiones. 
80 80 85 80 
Metodología 
La estrategia responde al propósito de la 
investigación. 
85 85 85 90 
totales  80% 81% 83% 87% 






0,21 a 0,40 Baja confiabilidad  
0,01 a 0,20 Muy Baja 
 
Para la validación del cuestionario “Comunicación externa e interna” se utilizó el 
coeficiente Kuder Richardson, el cual arrojó el siguiente resultado: 
 
 
Tabla 5  
Confiabilidad del cuestionario sobre comunicación interna y externa 
 
Estadísticos de fiabilidad 
Kuder Richardson N° de elementos 
0,822 10 
 
El coeficiente alfa es 0,822, por lo que nos está indicando que existe una alta confiabilidad 
en el cuestionario. 
Para la validación del cuestionario de la calidad de gestión  se utilizó el coeficiente Kuder 
Richardson, el cual arrojó el siguiente resultado: 
 
Tabla 6 
Confiabilidad del cuestionario sobre calidad de gestión  
 
Estadísticos de fiabilidad 
Kuder Richardson N° de elementos 
0,963 10 
 
El coeficiente alfa es 0,963, por lo que nos está indicando que existe una alta confiabilidad 







5.2. Presentación y análisis de los resultados 
5.2.1. Resultados descriptivos 
Tabla 7   
Actitud sobre la gestión de calidad educativa 
 
Nivel de actitud   Frecuencias 
  Abs.    % 
Malo 20 22 
Regular  57 63 
Bueno 13 15 



















Figura 3 Actitud sobre la gestión de calidad 
 
Como observamos el 63% de los trabajadores, tiene un nivel de percepción de la gestión de 


























Tabla 8   




Malo 18 20 
Regular  56 62 
Bueno 16 18 


















            Figura 4 Actitud sobre la gestión de calidad en su dimensión liderazgo 
 
 
Como observamos el 62% de los trabajadores, tiene un nivel de percepción de la gestión de 
calidad en su dimensión liderazgo como regular, el 18% es bueno y el 20% es malo.  
 
Tabla 9  
 Actitud sobre la gestión de calidad en su dimensión procesos 
 
Procesos    Frecuencias 
 Abs.    % 
Malo 21 23 
Regular  57 63 
Bueno 12 14 




































Figura 5 Actitud sobre la gestión de calidad en su dimensión procesos 
 
 
Como observamos el 63% de los trabajadores, tiene un nivel de percepción de la gestión de 
calidad en su dimensión procesos como regular, el 14% es bueno y el 23% es malo.  
 
Tabla 10   
Actitud sobre la gestión de calidad en su dimensión mejora continua  
 
Mejora continua     Frecuencias 
   Abs.     % 
Malo 22 24 
Regular  54 60 
Bueno 14 16 

















































            Figura 6 Actitud sobre la gestión de calidad en su dimensión mejora continua 
 
 
Como observamos el 60% de los trabajadores, tiene un nivel de percepción de la gestión de 




 Nivel de actitud sobre la comunicación 
 
Nivel de actitud       Interna      Externa 
  Abs.    %  Abs.     % 
Mala 18 20 17 19 
Regular 50 56 47 52 
Buena 22 24 26 29 




































Figura 7 Nivel de actitud sobre la comunicación interna y externa 
 
De igual manera observamos en la tabla 11 los niveles de actitud y vemos que la actitud 
demostrada por los trabajadores es generalmente regular, luego es regular y finalmente 
solo el 20% opina que es mala.  
 
5.2.2. Análisis de Hipótesis 
Hipótesis General  
Existe relación directa entre la comunicación interna, externa y  la gestión de calidad en la 
Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte 2017. 
 
Hipótesis Específicas 
Existe relación directa entre la comunicación interna, externa y  la gestión de calidad en su 


















Existe relación directa entre la comunicación interna,  externa y  la gestión de calidad de 
procesos en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-
Vitarte 2017. 
 
Existe relación directa entre la comunicación interna, externa y  la gestión de calidad de 
mejora continúa en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de 
Ate-Vitarte 2017. 
 
Prueba de normalidad de datos. 
Para determinar si los datos provienen de una distribución normal se aplicó la 
Prueba de Kolmogorov – Smirnov: 
 
Paso 1: Hipótesis 
H0: Los datos sobre la comunicación interna y externa y la calidad de gestión proceden de 
una distribución normal. 
H1: Los datos sobre la comunicación interna y externa y la calidad de gestión no proceden 
de una distribución normal. 
 
Paso 2: Nivel de significancia 
Si p > 0.05, no se rechaza la hipótesis nula 
Si p < 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
 
Paso 3: Aplicación de la prueba estadística 
A continuación, se aplica la prueba de normalidad de Kolmogorov – Smirnov, 






Tabla 12  
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 
 
 Comunicación  Calidad de gestión  
N 90 90 
Máximas diferencias 
extremas 
Absoluta ,093 ,126 
Positivo ,093 ,126 
Negativo -,073 -,104 
Estadístico de prueba ,093 ,126 
Sig. asintótica (bilateral) ,200c,d ,052c 
 
a. La distribución de prueba es normal. 
b. Se calcula a partir de datos. 
c. Corrección de significación de Lilliefors. 
d. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
 
Observamos los siguientes resultados: 
 Para la didáctica docente no se rechaza la hipótesis nula (p=0.200 > 0.05), por lo tanto, 
dicha variable sigue una distribución normal; es decir, hay una distribución normal de 
los datos. 
 Para la satisfacción de los estudiantes no se rechaza la hipótesis nula (p= 0.052 > 
0.05), por lo tanto, se afirma que dicha variable sigue una distribución normal; es 
decir, hay una distribución normal de los datos. 
 
Paso 4: Decisión 
Analizando los resultados de la Prueba de Kolmogorov-Smirnov, se concluye que existe 
una distribución normal de los datos, por lo tanto, se determina el uso de estadísticos de 
correlación paramétrica para el análisis de datos, en nuestro caso el coeficiente de 








Estrategias de Prueba de Hipótesis 
La estrategia, en este caso, siguió el siguiente procedimiento: 
- Formulación de las respectivas hipótesis nulas y alternativas. 
- Selección del nivel de significación (5%). 
- Identificación del estadístico de prueba (Coeficiente de correlación de Pearson). 
- Formulación de las reglas de decisión. 
- Tomar la decisión de aceptar la hipótesis nula (Ho), o bien rechazar Ho; y aceptar la 
hipótesis alternativa o de investigación. 
 
Proceso de contrastación: 
Hipótesis general  
a. Formulación de la hipótesis estadística  
H0: No existe relación directa entre la comunicación interna, externa y  la gestión de 
calidad en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte 
2017. 
 
H1: Existe relación directa entre la comunicación interna, externa y  la gestión de calidad 
en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte 2017. 
 
Nivel de significancia de 5% = 0.05 











Tabla 13  
Correlaciones: Hipótesis general 
 Comunicación 
interna/externa 




Correlación de Pearson 1 ,723
**
 
Sig. (bilateral)  ,000 




Correlación de Pearson ,723
**
 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 90 90 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Como podemos observar en el gráfico de dispersión supuestamente se trata de una 
correlación alta positiva, lo cual se comprueba con los valores obtenidos del Coeficiente de 
Correlación de Pearson calculados con el SPSS, dando un valor r = 0,723, lo que significa 
que tiene una alta relación positiva las variables en estudio. 
De igual modo se puede decir que p < 0,05 y como p de acuerdo al valor calculado con el 
SPSS es Sig. (Bilateral)= 0,000, también se rechaza la hipótesis nula y nos quedamos con 
la hipótesis alterna o la hipótesis del investigador. 
Conclusión: A partir de los resultados obtenidos, se puede afirmar que existe relación 
directa entre la comunicación interna, externa y  la gestión de calidad en la Institución 
Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte 2017. 
 
Hipótesis especifica 1  
a. Formulación de la hipótesis estadística  
H0: No existe relación directa entre la comunicación interna, externa y  la gestión de 
calidad en su liderazgo en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, 





H1: Existe relación directa entre la comunicación interna, externa y  la gestión de calidad 
en su liderazgo en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de 
Ate-Vitarte 2017. 
 
Nivel de significancia de 5% = 0.05. 
Cuadro de resultados: Correlaciones  
 
Tabla 14 
 Correlaciones: Hipótesis especifica 1 
 Comunicación 
interna/externa 




Correlación de Pearson 1 ,811
**
 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 90 90 
Calidad de 
gestión en su 
liderazgo 
Correlación de Pearson ,811
**
 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 90 90 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Como podemos observar en el gráfico de dispersión supuestamente se trata de una 
correlación alta positiva, lo cual se comprueba con los valores obtenidos del Coeficiente de 
Correlación de Pearson calculados con el SPSS, dando un valor r = 0,811, lo que significa 
que tiene una alta relación positiva las variables en estudio. 
De igual modo se puede decir que p < 0,05 y como p de acuerdo al valor calculado con el 
SPSS es Sig. (Bilateral)= 0,000, también se rechaza la hipótesis nula y nos quedamos con 
la hipótesis alterna o la hipótesis del investigador. 
Conclusión: A partir de los resultados obtenidos, se puede afirmar que existe relación 
directa entre la comunicación interna, externa y  la gestión de calidad en su liderazgo en la 





Hipótesis especifica 2 
Formulación de la hipótesis estadística  
H0: No Existe relación directa entre la comunicación interna, externa y la gestión de 
calidad de procesos en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito 
de Ate-Vitarte 2017. 
 
H1: Existe relación directa entre la comunicación interna, externa y la gestión de calidad de 
procesos en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-
Vitarte 2017. 
Nivel de significancia de 5% = 0.05. 
Cuadro de resultados: Correlaciones  
 
Tabla 15  
Correlaciones: Hipótesis especifica 2 
 Comunicación 
interna/externa 




Correlación de Pearson 1 ,747
**
 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 90 90 
Calidad de 
gestión en sus 
procesos 
Correlación de Pearson ,747
**
 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 90 90 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Como podemos observar en el gráfico de dispersión supuestamente se trata de una 
correlación alta positiva, lo cual se comprueba con los valores obtenidos del Coeficiente de 
Correlación de Pearson calculados con el SPSS, dando un valor r = 0,817, lo que significa 





De igual modo se puede decir que p < 0,05 y como p de acuerdo al valor calculado con el 
SPSS es Sig. (Bilateral)= 0,000, también se rechaza la hipótesis nula y nos quedamos con 
la hipótesis alterna o la hipótesis del investigador. 
 
Conclusión: A partir de los resultados obtenidos, se puede afirmar que existe relación 
directa entre la comunicación interna, externa y la gestión de calidad de procesos en la 
Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte 2017. 
 
Hipótesis especifica 3 
Formulación de la hipótesis estadística  
H0: No existe relación directa entre la comunicación interna, externa y la gestión de 
calidad de mejora continúa en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, 
distrito de Ate-Vitarte 2017. 
 
H1: Existe relación directa entre la comunicación interna, externa y la gestión de calidad de 
mejora continua en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de 
Ate-Vitarte 2017. 
 
Nivel de significancia de 5% = 0.05. 












Tabla 16  








Correlación de Pearson 1 ,758
**
 
Sig. (bilateral)  ,000 




Correlación de Pearson ,758
**
 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 90 90 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Como podemos observar en el gráfico de dispersión supuestamente se trata de una 
correlación alta positiva, lo cual se comprueba con los valores obtenidos del Coeficiente de 
Correlación de Pearson calculados con el SPSS, dando un valor r = 0,758, lo que significa 
que tiene una alta relación positiva las variables en estudio. 
De igual modo se puede decir que p < 0,05 y como p de acuerdo al valor calculado con el 
SPSS es Sig. (Bilateral)= 0,000, también se rechaza la hipótesis nula y nos quedamos con 
la hipótesis alterna o la hipótesis del investigador. 
 
Conclusión: A partir de los resultados obtenidos, se puede afirmar que existe una relación 
directa entre la comunicación interna, externa y la gestión de calidad de mejora continua en 









5.3.  Discusión de resultados 
Se ha llegado a demostrar que efectivamente existe relación significativa entre la 
comunicación interna, externa y la gestión de calidad. En este caso coincidimos con 
algunas tesis nacionales que tienen relación con alguna de las variables de estudio, Por 
ejemplo, Bustamante  en su tesis “La comunicación interna en una organización escolar y 
sus implicancias en el proceso de gestión educativa” concluye que existe la necesidad de 
dar más énfasis a la comunicación interna en las organizaciones educativas por la 
importante influencia que ejerce en la cultura, clima organizacional y el nivel de 
compromiso con los objetivos de la institución, Por otra parte, Castillo en su tesis 
“Influencia de la gestión pedagógica en los estilos de aprendizaje en los niños de las 
instituciones educativas de la unidad de gestión educativa local de ventanilla”, concluye 
que se confirma la hipótesis propuesta en el sentido de que la Gestión Pedagógica tiene 
relación directa con los estilos de aprendizaje de los niños de las Instituciones Educativas. 
Por otro lado coincidimos con Muerza quien en su tesis “La comunicación científica: una 
necesidad social” concluye que en esta era mediática, los medios de comunicación masiva 
(MCM) contribuyen a elevar la cultura científica de la población.  
Con respecto a los antecedentes internacionales tenemos a Fernández, quien nos 
dice que la gestión de la nueva comunicación interna en el marco del análisis de la 
aplicación de las tecnologías de la información en los procesos de comunicación interna de 
las universidades de la comunidad valenciana concluye: en que las organizaciones 
modernas se encuentran condicionadas por una doble coyuntura que determina su 
desarrollo. Por su parte Chompoy nos dice en su tesis la comunicación organizacional 
interna para fortalecer el funcionamiento de la comisión de control cívico de la corrupción; 
concluye que la comunicación organizacional está influida directamente por el 





organización. De otro lado tenemos a Álvarez quien nos dice  que la comunicación como 
herramienta de gestión organizacional: concluye: las teorías de comunicación e 
información y de desarrollo organizacional consideran a la comunicación como 
herramienta fundamental para lograr que las relaciones en las organizaciones sean exitosas. 
Ojeda, por su parte no habla de la Gestión de la Calidad en los Procesos Académicos de las 
Organizaciones Privadas de Educación Superior de la Ciudad de Maracaibo del Estado 
Zulia; concluye: esta investigación tuvo como objetivo general analizar la gestión de la 
calidad en los procesos académicos de las organizaciones privadas de educación superior 
de la ciudad de Maracaibo. Piedra, Benítez, Saladrigas, Martínez y Acimed realizan  un 
Análisis métrico de la producción científica en comunicación social en cuba y concluyeron  
que se analiza métricamente la producción científica sobre comunicación social generada. 
Rocha dice que el papel de los científicos en la comunicación de la ciencia muestra 
actitudes, aptitudes e implicación y  concluye: por parte de los autores sus intereses 
científicos, entre otros aspectos, en el desarrollo de una línea de investigación cuyo 

















Se llevó a cabo un estudio sobre si existe relación directa entre la comunicación interna, 
externa y la gestión de calidad en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras 
Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte 2017, llegándose a las siguientes conclusiones: 
 
1. En la hipótesis general se puede afirmar que existe relación directa entre la 
comunicación interna, externa y la gestión de calidad en la Institución Educativa 0032 
“Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte 2017. 
2. En la hipótesis especifica 1, se puede afirmar que existe relación directa entre la 
comunicación interna, externa y la gestión de calidad en su liderazgo en la Institución 
Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte 2017. 
3. A partir de los resultados obtenidos, se puede afirmar que existe relación directa entre la 
comunicación interna, externa y la gestión de calidad de procesos en la Institución 
Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte 2017. 
4. A partir de los resultados obtenidos, se puede afirmar que existe una relación directa 
entre la comunicación interna, externa y la gestión de calidad de mejora continúa en la 
Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte 2017. 















En esta investigación se tuvo como objetivo determinar si existe relación directa entre la 
comunicación interna, externa y la gestión de calidad en la Institución Educativa 0032 
“Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte 2017, llegándose a las siguientes 
recomendaciones: 
1. Se recomienda que a todos los miembros de la institución elaborar un plan de 
comunicación estableciendo los objetivos que necesitan lograr. Este plan permitirá a la 
escuela cultivar una cultura fuerte que le otorgue unidad de trabajo y buen desempeño 
laboral que constituye el valor que requiere la gestión de calidad. 
2. Se recomienda fomentar la comunicación interna y externa con la pretensión de 
conseguir una gestión de calidad del personal directivo que beneficie a la Institución 
Educativa N° 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte y la comunidad 
en general. 
3. Se sugiere impulsar la comunicación interna y externa con la intención de lograr una 
gestión de calidad del personal directivo en la Institución Educativa N° 0032 “Raúl 
Porras Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte, que beneficie a la comunidad en general 
4. Se recomienda impulsar la comunicación interna y externa en relación con la gestión de 
calidad del personal docente en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras 
Barrenechea”, distrito de Ate-Vitarte, que beneficie a la comunidad en general.  
5. Impulsar la relación de la comunicación interna y externa con la gestión de calidad del 
personal administrativo en la Institución Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”,  
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 Matriz de consistencia 















¿Qué relación existe entre la 
comunicación interna, externa y la 
gestión de calidad en la Institución 
educativa 0032 “Raúl Porras 




Qué relación existe entre la 
comunicación interna, externa y la 
gestión de calidad en su liderazgo en 
la Institución Educativa 0032 “Raúl 
Porras Barrenechea”, distrito de 
Ate-Vitarte 2017? 
 
¿Qué relación existe entre la 
comunicación interna, externa y la 
gestión de calidad de procesos en la 
Institución Educativa 00032 “Raúl 
Porras Barrenechea”, distrito de 
Ate-Vitarte 2017? 
 
¿Qué relación existe entre la 
comunicación interna, externa y  la 
gestión de calidad de mejora 
continua en la Institución educativa 
0032 “Raúl Porras Barrenechea”, 
distrito de Ate-Vitarte 2017? 
Objetivo General: 
Demostrar la correlación que existe entre la 
comunicación interna, externa y la gestión de 
calidad en la Institución Educativa 0032 
“Raúl Porras Barrenechea  del distrito de 
Ate-Vitarte  2017. 
 
Objetivos Específicos: 
Medir las propiedades de la comunicación 
interna, externa y establecer la correlación 
con las características de la gestión de calidad 
en su liderazgo en la Institución Educativa 
0032 “Raúl Porras Barrenechea”, distrito de 
Ate-Vitarte  2017. 
 
Medir las propiedades de la comunicación 
interna, externa y establecer la correlación 
con las características de la gestión de calidad 
de procesos en la Institución Educativa 0032 
“Raúl Porras Barrenechea, distrito de Ate  
Vitarte-2017. 
 
Medir las propiedades de la comunicación 
interna, externa y establecer la correlación 
con las características de la gestión de calidad 
de mejora continua en la Institución 
Educativa 0032 “Raúl Porras Barrenechea”, 
distrito de Ate-Vitarte 2017. 
Hipótesis General  
Existe relación directa entre la 
comunicación interna, externa y  la 
gestión de calidad en la Institución 
Educativa 0032 “Raúl Porras 




Existe relación directa entre la 
comunicación interna, externa y  la 
gestión de calidad en su liderazgo en la 
Institución Educativa 0032 “Raúl 
Porras Barrenechea”, distrito de Ate-
Vitarte 2017. 
 
Existe relación directa entre la 
comunicación interna,  externa y  la 
gestión de calidad de procesos en la 
Institución Educativa 0032 “Raúl 
Porras Barrenechea”, distrito de Ate-
Vitarte 2017. 
 
Existe relación directa entre la 
comunicación interna, externa y  la 
gestión de calidad de mejora continua 
en la Institución Educativa 0032 “Raúl 





































UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
Enrique Guzmán y Valle 
Alma Máter del Magisterio Nacional 
 
ESCUELA DE POSGRADO 
 





N° COMUNICACIÓN INTERNA NO SÍ 
01 ¿El tipo de comunicación existente en el organización donde labora es del jefe al 
empleado. 
  
02 ¿El tipo de comunicación existente en el organización donde labora es del el 
empleado al jefe. 
  
03 ¿El tipo de comunicación existente en el organización donde labora es entre rangos 
similares.. 
  
04 ¿El medio personal es empleado por la mayoría para comunicarse internamente en 
la organización educativa? 
  
05 ¿El medio personal es empleado por la mayoría para comunicarse internamente en 
la organización educativa? 
  
06 ¿El correo electrónico es el medio más  es empleado por la mayoría para 
comunicarse internamente en la organización educativa? 
  
07 ¿El medio telefónico es empleado por la mayoría para comunicarse internamente en 
la organización educativa? 
  
08 ¿El memorando es medio más empleado por la mayoría para comunicarse 
internamente en la organización educativa? 
  
09 ¿El director determina las obligaciones de docentes y estudiantes en la institución 
donde laboran? 
  
10 ¿El personal individualmente determina sus obligaciones en la institución donde 
labora? 
  
11 ¿La toma de decisión del director es importan te para la organización de la 
institución?  
  
12 ¿La toma de decisión del personal es importan te para la organización de la 
institución? 
  
13 ¿Considera que el salario justo es indispensable para la buena marcha de la 
institución? 
  
14 ¿Considera que la estabilidad económica es indispensable para la buena marcha de 
la institución? 
  




Por favor, dedique de 10 a 15 minutos a responder a esta encuesta. Los 
resultados servirán para mejorar la calidad del trabajo. Sus repuestas 
serán tratadas en forma confidencial y anónima. Es importante que 






N° COMUNICACIÓN EXTERNA NO SÍ 
01 ¡Existe claridad de la información recibida sobre los proyectos de la Institución?   
02 ¿Fue oportuno el suministro de la información en la institución  para acceder a los 
proyectos y servicios? 
  
03 ¿La información recibida por la alta jerarquía siempre es completa?   
04 ¿Conoce usted los espacios digitales del Instituto?    
05 ¿Las oficinas es el medio más eficaz para enterarse de los proyectos, servicios y 
ofertas institucionales? 
  
06 ¿La radio es el medio más eficaz para enterarse de los proyectos, servicios y ofertas 
institucionales? 
  
07 ¿La prensa es el medio más eficaz para enterarse de los proyectos, servicios y 
ofertas institucionales? 
  
08 ¿La televisión es el medio más eficaz para enterarse de los proyectos, servicios y 
oferta institucionales? 
  
09 ¿Las redes sociales es el medio más eficaz para enterarse de los proyectos, servicios 
y oferta institucionales? 
  
10 ¿El sitio web es el medio más eficaz para enterarse de los proyectos, servicios y 
oferta institucionales? 
  
11 ¿El correo electrónico es el medio más eficaz para enterarse de los proyectos, 
servicios y oferta institucionales? 
  
12 ¿Los afiches y volantes son los medios más eficaces para enterarse de los 
proyectos, servicios y oferta institucionales? 
  
13 ¿Los amigos constituyen el medio más eficaz para enterarse de los proyectos, 
servicios y oferta institucionales? 
  
14 ¿Reconoce usted al Ministerio de Cultura del Perú  como entidad que fomenta el 
desarrollo cultural de los pueblos del Perú?  
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ESCUELA DE POSGRADO 
 




N° GESTIÓN DE CALIDAD NO SÍ 
01 ¿Participaron los actores de la comunidad educativa en la elaboración de la misión y 
visión de la Institución? 
  
02 ¿Participaron los actores de la comunidad educativa en la elaboración del plan 
estratégico de la Institución? 
  
03 ¿Participaron los actores de la comunidad educativa en la elaboración de los valores del 
PEI? 
  
04 ¿Participaron los actores de la comunidad educativa en la elaboración de currículo 
orientado al logro de competencias? 
  
05 ¿Participaron los actores de la comunidad educativa en la elaboración del proceso de 
enseñanza-aprendizaje en la institución? 
  
06 ¿El PEI incluye acciones que favorecen la inclusión progresiva de estudiantes con 
discapacidad en la Institución? 
  
07 ¿El PEI incluye lineamientos para la implementación del enfoque ambiental en la 
Institución? 
  
08 ¿La propuesta educativa ha sido elaborada teniendo en cuenta la misión, visión, objetivos 
estratégicos y los valores institucionales? 
  
09 ¿La propuesta de gestión de la Institución ha sido elaborada teniendo en cuenta la 
misión, visión, objetivos estratégicos y los valores institucionales 
  
10 ¿El PCC considera altas expectativas sobre el desempeño de los estudiantes?   
11 ¿El PCC considera altas expectativas de desempeño de las adaptaciones curriculares para 
estudiantes con necesidades educativas especiales asociadas a discapacidad y talento? 
  
12 ¿El PCC brinda criterios para la formulación de estrategias pedagógicas en la 
institución? 
  
13 ¿El PCC considera altas expectativas sobre el desempeño de los docentes?   
14 ¿Las programaciones curriculares están basadas en las competencias definidas para todas 
las áreas curriculares? 
  
15 ¿El Plan Anual de Trabajo (PAT) y el Reglamento Interno (RI) se han elaborado 






Por favor, dedique de 10 a 15 minutos a responder a esta encuesta. Los resultados servirán 
para mejorar la calidad del trabajo. Sus repuestas serán tratadas en forma confidencial y 






MARCO TEOLÓGICO  I.E. N° 0032 




Al 2021 la I.E. Nº 0032 “RAÚL PORRAS BARRENECHEA” será reconocida 
acreditada, reconocida y apreciada como una comunidad de aprendizaje,  líder en brindar a 
los niños y jóvenes del Distrito de Ate Vitarte una educación de calidad, innovadora, 
integral y emprendedora, que promueva el desarrollo de competencias y capacidades en 
sus estudiantes, regulada por procesos de autoevaluación institucional, planes de 
Mejoramiento continuo de la calidad educativa, aseguramiento de la calidad de la Gestión 
Escolar, Evaluación de Desempeño Docente, Certificación de Capacidades profesionales 
de sus docentes  y fundamentada en valores cristianos de acuerdo a las exigencias de un 
mundo globalizado enmarcado en los propósitos educativos al 2021. 
  
MISIÓN  
Somos una institución educativa pública del Distrito de Ate Vitarte acreditada, 
reconocida y apreciada como una comunidad de aprendizaje ,  líder en brindar a los niños y 
jóvenes una educación de calidad, innovadora, integral y emprendedora, que promueve el 
desarrollo de competencias y capacidades en sus estudiantes, regulada por procesos de 
autoevaluación institucional, planes de Mejoramiento continuo de la calidad educativa, 
aseguramiento de la calidad de la Gestión Escolar, Evaluación de Desempeño Docente, 
Certificación de Capacidades profesionales de sus docentes  y fundamentada en valores 
cristianos de acuerdo a las exigencias de un mundo globalizado enmarcado en los 








ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL I.E. N° 0032 





























































I.E. N° 0032 



















I.E. N° 0032 
 “RAUL PORRAS BARRENECHEA” 2015-2019 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
